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1.SECCION 1

INTRODUCCION DEL PROYECTO



1.1. INTRODUCCION

La empresa UNE EPM Telecomunicaciones nace como unidad estratégica de
negocio del grupo de las empresas publicas de Medellin (EPM). Se constituy6
formalmente en el afio 2007, con unas metas a largo plazo, que con perseverancia
las lograrian a pesar de la competencia inmersa en el mercado. Actualmente UNE,
es una de las empresas mas grandes de Colombia que tiene como razén social,
prestar servicios integrados de telecomunicaciones, tecnologias de la
comunicacién y servicios de informaciéon a nivel nacional y a la comunidad
diaspora latinoamericana en USA y Espafia. Cuenta con un portafolio de servicios
entre los que se distinguen; Voz, Datos, Internet, Data center, Servicios
profesionales de valor agregado y Entretenimiento.[1][2]

Siendo una empresa tan grande y en continuo crecimiento esta se divide en cuatro
Vicepresidencias, que le da la posibilidad de tener objetivos y metas totalmente
diferentes con alcances en cada dependencia, estas son; Corporativa, Pymes,
Hogares y Movilidad. La rama corporativa se encarga de prestigiosos clientes
como Gobierno y grandes industrias, ofreciéndoles soluciones especiales e
integradas basadas en las tecnologias de la informacion y las comunicaciones
(TICs) entre las cuales se destacan; Conectividad, comunicaciones unificadas,
movilidad, modernizacion tecnoldgica, virtualizacion y servicios en la nube. La
rama de Pymes de la compafiia, es la delegada para las micro, pequefias y
medianas empresas, cooperando al progreso de nuevos negocios a través de los
servicios de UNE, entre los cuales sobresalen; Internet, movilidad, voz, television y
servicios en la nube. La seccion de Hogares se enfoca en satisfacer las
necesidades del nucleo familiar, ofreciéndoles paquetes de servicios de
comunicacion, informacion y entretenimiento en los que estan; Movilidad, internet,
television, telefonia y tarjetas prepago. Por ultimo la dependencia de Movilidad
contempla todos los servicios que se prestan a los clientes por medio de la red de
telefonia celular mévil como; Internet movil 3G, 4GLTE prepago, 4GLTE postpago
y telefonia movil — la SIM. De acuerdo a lo anterior, UNE asume el compromiso de
cumplir cabalmente los requerimientos y las necesidades de cada cliente, como
también las metas propuestas de cada Vicepresidencia, concorde a esto la
empresa debe tener el mejor talento humano y unos procesos internos con
excelentes practicas de gestion de servicios.[2][3]

Los proyectos que se obtienen de entidades publicas o privadas se manejan de
acuerdo al modelo de actuacion de la empresa, que yace en un prototipo de 4
fases; Exploracién, Factibilidad, Implementacion y Operacion. Este se soporta en
el ciclo de vida de un servicio segun la biblioteca de infraestructura de tecnologias
de informacion (ITIL de sus siglas en inglés), el cual esté dividido en 5 modulos;
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Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio, Operacion del
servicio y Mejora continua del servicio. Con relacion a esto, UNE tiene establecido
una estructura en el cual cada proceso involucrado en este, posee funciones
eficientes y competentes para que al culminar con la entrega de un proyecto al
cliente sea de calidad.[4]

La Vicepresidencia Corporativa se segmenta en tres direcciones; Ventas,
Soluciones y Servicios, de las cuales cada una interviene como lider y como
participante en el modelo de actuacién de los proyectos. La etapa de exploracion
es liderada por el area de ventas y participan las demas direcciones, las etapas de
factibilidad e implementacién son lideradas por el area de soluciones y participan
las demas direcciones y por ultimo la etapa de operacion es liderada por el area
de servicios y acompafan las demas direcciones.

El modelo de actuacion de UNE a pesar de ser lo méas cefiido al ciclo de vida de
un servicio segun ITIL, no implementa cabalmente el moédulo de mejora continua
del servicio. Teniendo en cuenta que efectuando este proceso mejoraria
notablemente la gestién de los proyectos corporativos por parte de cada direccion
de la Vicepresidencia, conllevando eficiencias financieras, administrativas y
operativas.

11



1.2. PROBLEMA

Teniendo en cuenta el modelo de actuacion de UNE, se observa que en la
direccion de servicios de la Vicepresidencia Corporativa no se implementa
cabalmente el médulo de mejora continua del servicio, esto considerando que el
prototipo de UNE se basa en el ciclo de vida de un servicio segun ITIL. Al
contemplar esto como una falencia en la gestion de los proyectos corporativos por
parte de la direccion, se propone realizar mejoras de gestion de servicios
orientados en la mejora continua del servicio enfocado Unicamente y tomando
como punto de referencia un proyecto corporativo del sector gobierno que
exponga las falencias mas comunes en la gestion y en los procesos de las etapas
de implementacion y operacion en las cuales la direccion de servicios esta
directamente involucrada. Al realizar esto se busca mejorar la gestion frente a los
proyectos corporativos teniendo un marco actual y poder proyectar los beneficios
qgue conllevaria implementar dichas mejoras en la direccién de servicios de la
Vicepresidencia Corporativa de UNE. ¢Las mejoras a disefiar en la gestion y en
los procesos de las etapas de implementacién y operacion para el proyecto
corporativo del sector gobierno servirian para complementar y convertir mas
eficiente la linea base del modelo de actuacion de la direccidon de servicios para la
gestién de los proyectos de la Vicepresidencia Corporativa teniendo en cuenta el
modulo de mejora continua del servicio segun ITIL?
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1.3. JUSTIFICACION

El disefio de las mejoras en la gestion y en los procesos de las etapas de
implementacion y operacién en el proyecto corporativo tomado como punto de
referencia, mejoraria notablemente la eficiencia en la gestion de proyectos de la
direccion de servicios conllevando eficiencias financieras, administrativas vy
operativas tanto a la direccibn como a la Vicepresidencia Corporativa. Esto
teniendo en cuenta que el modelo de actuacion de la Vicepresidencia se basa en
el ciclo de vida de un servicio con los lineamientos de ITIL, pero en este ciclo no
se contempla el médulo de mejora continua del servicio segun ITIL, por lo cual las
mejoras propuestas para el proyecto se enfocan en los procesos y procedimientos
de mejoramiento continuo con el fin de obtener buenos resultados cuando sean
aplicados a este proyecto y asi poder tener un plan piloto para implementarlas en
soluciones semejantes a este proyecto corporativo del sector gobierno, lo cual si el
resultado expone las eficiencias nombradas anteriormente seria un beneficio para
el manejo, administracion y gestién de los proyectos corporativos dentro de la
Vicepresidencia Corporativa.
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1.4.1.

1.4.2.

1.4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Disefiar y proponer mejoras de gestion de servicios para un proyecto
corporativo de la direccion de servicios de la Vicepresidencia Corporativa
de UNE, tomando como linea base el ciclo de vida de un servicio segun
ITIL enfocandose en el médulo de la mejora continua del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar las falencias en el modelo de actuacion de UNE segun el
modulo de mejora continua de ITIL, centrandose en el proyecto corporativo
de la direccion de servicios de la Vicepresidencia Corporativa.

Exponer el beneficio en la gestion, administracion y operacién que
conllevaria la implementacién de las mejoras segun el médulo de mejora
continua de ITIL en el proyecto corporativo de la direccion de servicios.

Establecer una linea base para los procesos que necesitan mejoras de
gestion segun el modulo de mejora continua para el proyecto corporativo de
la direccion de servicios.

Aplicar los conceptos esenciales del modulo de mejora continua para
desarrollar las mejoras en los procedimientos del proyecto corporativo de la
direccion de servicios.
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2.SECCION 2

MARCO TEORICO



2.1. NOCIONES EN ITIL V3 2011

En sus inicios alrededor de 1990 nacié como un proyecto llamado “Método
de gestion de infraestructura Tl del gobierno britanico” (GITIMM de sus
siglas en inglés) de la agencia central de informatica y telecomunicaciones
(CCTA de sus siglas en inglés), la que después se convirtié en la oficina de
comercio gubernamental britanica (OGC de sus siglas en inglés) y fue la
encargada de supervisar y custodiar este estdndar, como también
responsable de ITIL version 3, para la ultima versién de 2011 la encargada
de realizar estas funciones es el organismo de la oficina del gabinete
(Cabinet Office). ITIL se soporta en el foro de gestion de servicios Tl (itSMF
de sus siglas en inglés), ya que esta organizacion se dedica a publicar
documentos enfocados a la administracién de servicios TI1.[5][6]

La biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion (ITIL de
sus siglas en inglés) es el conjunto de las mejores practicas de gestion de
servicios de Tl enfocado a las empresas y organizaciones que quieran
mejorar y garantizar la calidad de sus servicios T1.[7]

El concepto béasico de ITIL es la gestién de servicios y para esto contiene
dos nociones principales, las cuales son servicio y valor y se definen
como:[5]

Servicio: Es un medio que proporciona valor a los clientes permitiendo la
obtencién de los resultados que los clientes quieren lograr sin que participe
los riesgos y los costos, siendo posible por medio del mejoramiento del
rendimiento de las labores que tienen restricciones inmersas en el servicio
dando la posibilidad de que los resultados deseados sean efectuados.

Valor: Es considerado como el nacleo del concepto de servicio, teniendo en
cuenta que para el cliente consiste en dos componentes primordiales;
utilidad y garantia. La utilidad como la funcionalidad “lo que hace”, que
ofrece el servicio para satisfacer la necesidad del cliente. La garantia es el
compromiso de que el servicio va a satisfacer los requisitos del cliente,
cumpliendo con factores como disponibilidad, capacidad, continuidad y
seguridad.
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Por otra parte el concepto de mejores practicas para la gestion de servicios
de TI (ITSM de sus siglas en inglés), son las innovaciones exitosas que las
organizaciones implementan para subsanar las deficiencias en las
necesidades del cliente y en la calidad del servicio.

Segun ITIL los servicios se pueden tipificar de la siguiente manera:[6][7]

Servicio de TI: El cual esta formado por las tecnologias de la informacion,
personas y procesos. Un proveedor de servicios de Tl ofrece este servicio a
uno 0 mas clientes para prestar apoyo a sus procesos de negocio.

Servicios principales: Estos representan el valor que los clientes necesitan y
por el que estan dispuestos a pagar proporcionando la base para su
utilizacién y satisfaccion continta.

Servicios internos: Son servicios entregados entre departamentos o
unidades de negocio de la misma organizacidon y son necesarios para
ofrecer un servicio elemental.

Servicios complementarios: Son servicios que son afiadidos a un servicio
elemental para atraer a los clientes para que adquieran un servicio, estos
no son esenciales solamente son factores de entusiasmo.

Con respecto a los clientes como foco de gran importancia se segmentan
en dos grupos:[6][7]

Clientes internos: Estos son clientes que trabajan en la misma organizacion
que el proveedor de servicios de TI.

Clientes externos: Son clientes que trabajan para otra organizacion o son
entidades juridicamente independientes que constituyen contratos o
convenios legalmente vinculantes con los proveedores de servicios.

La relacion con el cliente, ya sea interno o externo, es importante asegurar
gue el servicio que se preste este de acuerdo con la definicion del servicio
acordado, en virtud a los acuerdos de nivel de servicio (ANS).
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La gestion del servicio como concepto principal abarca y posee tres
caracteristicas, las cuales son:[7]

e Como conjunto de capacidades organizativas especializadas, este
ofrece valor a los clientes en forma de servicios.

e Al ser una practica profesional, estd mundialmente respaldada por
los esquemas y normas de cualificacion.

¢ Transforma las capacidades y los recursos en servicios de valor.

Se adopté como termino ITSM (IT Service Management), definiéndolo como
la implantacién y gestion de los servicios de Tl de calidad que satisfacen las
necesidades del negocio. La gestion de servicios de Tl la realizan los
proveedores de servicios de Tl mediante la mezcla apropiada de personas,
procesos Y tecnologia de la informacion.[7]

Como proceso se tiene que es una serie estructurada de actividades
disefiadas para lograr un objetivo especifico. Un proceso asume una 0 mas
entradas definidas y las convierte en resultados definidos. Posee cuatro
caracteristicas en comun que se aplican a todos los procesos, las cuales
son:[6][7]

Medibles: Todos los procesos se pueden medir en una manera relevante,
orientados hacia el rendimiento de las actividades. Sin embargo hay
diferentes perspectivas para actividades que requieren diferentes
mediciones, como el coste, la calidad, duracion, productividad, etc.

Resultados especificos: Los procesos deben entregar y cumplir un
resultado especifico y debe ser individualmente identificable y contable.

Clientes: Todo proceso debe entregar un resultado que de satisfaccion a las
expectativas de un cliente o parte interesada, este puede ser interno o
externo.
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Responde a un evento especifico: No tiene ninguna diferencia que un
proceso sea repetido o continuo, las acciones y actividades deben ser
trazables a un evento especifico.

Teniendo en cuenta lo anterior se tiene un prospecto de modelo de proceso
el cual se ilustra en la figura 1.

Process control

Process policy
Process owner Process objectives

Triggers Process. Process feedback
documentation

Process
Process metrics
Process activities Process roles
Process Process Process Process
inputs procedures improvements outputs

Process work

) Including process
instructions

reports and reviews

Process enablers

Process resources Process capabilities

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

Figura 1. Modelo de proceso.[7]

2.2. CICLO DE VIDA DE UN SERVICIO

La version 3 de ITIL en comparacion con sus ediciones anteriores se enfoca
directamente en el ciclo de vida de un servicio, el cual se adapta al modelo
de una organizacion o empresa de servicios Tl, enfatizandose en algunos
componentes importantes como:[6][7]
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e La gestidon de los servicios Tl de forma estructurada

e La vinculacion entre los diferentes factores y componentes dentro del
ciclo de vida de un servicio

e El impacto que tiene efectuar cambios en uno de los componentes
afectando otro componente y todo el ciclo de vida de un servicio

Continual
Service
Improvement Service
Transition
Service
Strategy
Service Service
Design Operation

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.
Figura 2. Ciclo de vida de un servicio de ITIL.[7]

El ciclo de vida de un servicio explora los procesos y conceptos de la
gestion de servicios y como interactlan entre si. Se segmenta en cinco
etapas; Estrategia del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio,
Operacion del servicio y Mejora continua del servicio. Cada fase del ciclo de
vida alimenta a las otras y proporciona una orientacion sobre un aspecto en
particular de la gestién de servicios.[7]
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2.2.1. ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Esta etapa proporciona orientacion sobre cémo disefiar, desarrollar e
implementar la gestion del servicio, no solo como una capacidad
organizativa, sino también como un activo estratégico.[8][9]

Es la etapa principal del ciclo de vida de un servicio, ya que establece un
enfoque estratégico para la gestion de servicios dentro de todo el ciclo de
vida, impactando directamente el entorno operativo.

2.2.1.1. PROPOSITOS DE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

Teniendo en cuenta que se debe apoyar a los proveedores de servicio en el
desarrollo de habilidades en el que puedan pensar y actuar de manera
estratégica, se tienen como propadsitos de esta etapa:[7][9][8]

e Funcionar y crecer con éxito a largo plazo.

e Transformar la gestion del servicio en un activo estratégico.

e Observar las relaciones entre varios servicios, sistemas 0 procesos
gue estan gestionados y los modelos, las estrategias u objetivos de
negocio que apoyan el ciclo de vida de un servicio.

e Entender la perspectiva del negocio, la posicién, planes futuros y los
patrones de actividad que necesite un proveedor de servicio, con el
fin de que tenga la capacidad de entregar un servicio que cumpla con
las necesidades del negocio.

2.2.1.2. OBJETIVOS DE LA ESTRATEGIA DE SERVICIO

Comprender como se define la creacion y distribucion de valor.[7]
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¢ |dentificar los servicios y los clientes que los usan.[6]

e Establecer un modelo conciso de prestacion de servicio que exprese cOmo
se prestaran y financiaran los servicios, asi como a quien se entregaran y
con qué finalidad.[8]

e Discernir los procesos que definen la estrategia de la organizacién, qué
servicios lograran la estrategia, que nivel de inversion sera necesario, a qué
nivel de exigencia y la forma de garantizar que exista una relacion de
trabajo entre el cliente y el proveedor de servicios.[8]

e Coordinar y documentar el uso de los activos del servicio para prestar
servicios y como optimizar el rendimiento de estos.[9]

2.2.1.3. UTILIDAD Y GARANTIA

Los conceptos de utilidad y garantia son claves para entender la perspectiva del
cliente sobre el valor, ya que para este el efecto positivo es la utilidad de un
servicio y la garantia actia como el seguro de este efecto positivo.[5]

Utilidad: Fijandolo hacia el propoésito, se entiende como la funcionalidad ofrecida
por un producto o servicio para satisfacer una necesidad en particular.

Garantia: Ajustandolo al uso, se entiende como una promesa de que tanto la
disponibilidad, capacidad, continuidad y seguridad satisfacen las expectativas del
cliente.

La utilidad es lo que el cliente obtiene y se adopta para disefiar y construir un
servicio y la garantia es como se ofrece, interpretandolo para analizar como se
entregard el servicio al cliente, con el fin de que estos dos factores concluyan en el
valor del servicio.[8] Como se puede ilustrar en la Figura 3.
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UTILITY

Performance supported? T/E
OR
Constraints removed? Fit for
purpose?
AND Value Created
Available enough? T/E
Fit for use?
Capacity enough?
AND
Continuous enough? T/F T True
Secure enough? F- False
WARRANTY

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

Figura 3. Creacion de valor con la utilidad y garantia.[7]

2.2.1.4. ACTIVOS DEL SERVICIO

Todos los negocios deben tener unos apropiados recursos y capacidades para
gue sea exitoso, estos son denominados como activos del servicio y son usados
para entregar un servicio al cliente. Todas las interacciones entre el proveedor de
servicios y el cliente estdn basadas en el uso de activos, tanto los activos de
servicio como los activos del cliente. Se definen los conceptos principales para los
activos del servicio:[7][8]

Recursos: Abarcan la infraestructura de TI, personas, dinero o cualquier otro
elemento que pueda ayudar a prestar un servicio de Tl. Los recursos son activos
tangibles y son relativamente faciles de adquirir con respecto a las capacidades.

Capacidades: Representan la habilidad de una organizacion, persona, proceso,
aplicacion, elemento de configuracion, o servicio de Tl para llevar a cabo una
actividad. Las capacidades son activos intangibles y no pueden producir valor por
si mismas, sin los recursos adecuados y pertinentes.

Los proveedores de servicios de Tl usan los recursos y los activos de capacidad
para crear valor en forma de productos y servicios. A continuacion en la Figura 4
se exponen ejemplos de capacidades y recursos en una organizacion.
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Capabilities Resources

Management Financial capital
Organization Infrastructure
Processes Applications
Knowledge Information
People (experience, skills People (number
and relationships) of employees)

Based on Cabinet Office ITIL material. Reproduced under license from the Cabinet Office.

Figura 4. Ejemplos de capacidades y recursos.[7]

2.2.1.5. PROCESOS DE LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO

Son los procedimientos responsables de enmarcar las actividades dentro de esta
etapa del ciclo de vida de un servicio, sobresalen tres procesos:[7][8]

e Gestion de la cartera de servicios (SPM de sus siglas en inglés).

e Gestion financiera para los servicios de TI.

e Gestion de las relaciones con el negocio (BPM de sus siglas en inglés).
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2.2.1.5.1. GESTION DE LA CARTERA DE SERVICIOS (SPM)

Este proceso asegura que el proveedor de servicios disponga de la mezcla de
servicios correcta para equilibrar la inversion en Tl con la capacidad de cumplir los
resultados de negocio. También se encarga de realizar el respectivo seguimiento
de la inversién de servicios durante todo su ciclo de vida y trabajar con otros
procesos de la gestion del servicio con el fin de garantizar el logro del
rendimiento.[8]

2.2.1.5.2. GESTION FINANCIERA PARA LOS SERVICIOS DE TI

Este proceso garantiza el nivel correcto de financiacion para disefiar, desarrollar y
ofrecer servicios que cumplan con la estrategia de la organizacion, como también
asegurar que el proveedor de servicios no se comprometa con servicios que no
puede ofrecer. Esta area es muy importante para las organizaciones ya que
administra los recursos y asegura gue los objetivos sean alcanzados.[8][9]

2.2.1.5.3. GESTION DE LAS RELACIONES CON EL NEGOCIO

Este proceso forma y sustenta la relacion comercial del proveedor de servicios y el
cliente, teniendo como base la comprension del cliente y sus necesidades de
negocio. Haciendo énfasis en asegurar que las expectativas del cliente no superen
sus deseos y que el proveedor de servicios satisfaga estas antes de aceptar
ofrecer el servicio.[9][8]

2.2.2. DISENO DEL SERVICIO

Esta etapa del ciclo de vida aborda el disefio y el desarrollo de los servicios con
sus respectivos procesos relacionados. Centrandose en el disefio de servicios
nuevos o modificados para su introduccion en un entorno de produccion,
asegurando que estos cumplan cabalmente con la estrategia de servicio mediante
la entrega de los objetivos de negocio. Siendo asi una fase fundamental, ya que
impacta gran cantidad de las areas de TI, debido a que cada area tiene un papel
en la entrega y en el soporte del servicio correspondiente.[10][11]
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2.2.2.1. PROPOSITOS DEL DISENO DEL SERVICIO

El disefio del servicio proporciona orientacion para el disefio y desarrollo de los
servicios incorporando los procesos de la gestion de servicios, teniendo esto como
marco se pueden establecer los siguientes propositos:[10][11]

Disefiar servicios de Tl y las buenas practicas de gobierno, procesos y
politicas de Tl que cumplan con la necesidad del negocio.

Efectuar la estrategia del proveedor de servicios y ayudar a introducir los
servicios en los entornos activos.

Orientar en el disefio de servicios de Tl para que sean adecuados e
innovadores con el fin de satisfacer las necesidades acordadas al negocio
presente y futuro.

2.2.2.2. OBJETIVOS DEL DISENO DEL SERVICIO

Disefiar servicios de Tl eficaces y perdurables, de forma que solo sean
necesarias algunas mejoras simbélicas durante su ciclo de vida.[10]

Plantear servicios para satisfacer los objetivos del negocio, que estén
alineados con las necesidades del cliente, basado en los requisitos de
calidad, cumplimiento, riesgo y seguridad, con el fin de que la entrega del
servicio sea eficaz y eficiente.[11]

Delinear métodos, practicas y herramientas que orienten en la demanda de
soluciones de servicios nuevos o modificados en ara de que el disefio,
planes y proyectos tengan éxito y den buenos resultados.[11]
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2.2.2.3. ELEMENTOS PRINCIPALES DEL DISENO DEL SERVICIO

Un disefio del servicio exitoso debe considerar cuatro elementos principales, estos
son conocidos como las 4’Pes” de la gestion del servicio, las cuales son:[7][10][11]

Personas: Este elemento asegura y garantiza el aspecto humano en el disefio del
servicio tomando como base los activos de servicio, debido a que se necesita el
correcto numero de personas (recursos) y las personas correctas con cualidades
singulares (capacidad), sin estos factores el mejor disefio técnico fracasara, ya
gue es indispensable que las personas que estén designadas a utilizar o apoyar
nuevos servicios estén adecuadamente preparadas.

Procesos: Un nuevo servicio requiere de procesos especificos para ser disefiado
con satisfaccion, considerando requerimientos de capacidad de servicio futuros y
planificando la realizacion de redisefios para soportar una mayor demanda, esto
con el fin de que el servicio no sea critico y ocasione un impacto negativo para el
negocio.

Productos: Son los servicios como resultado de la fase del disefio del servicio,
incluyendo tecnologia, sistemas y herramientas de informacion de gestion que son
esenciales para el soporte del servicio a futuro.

Proveedores: Los socios y los proveedores, usualmente, externos, fabricantes y
vendedores, proporcionan parte del servicio en general. Asi que es importante y
de gran impacto para la organizacion de servicios de Tl saber elegir el proveedor
correcto, ya que el fallo de un proveedor puede ocasionar un incumplimiento de
los niveles de servicio acordados con el cliente.

2.2.2.4. PROCESOS DEL DISENO DEL SERVICIO

Los procesos que enmarcan esta etapa del ciclo de vida como roles,
responsabilidades y competencias son necesarias y deben ser considerados para
el disefio de un nuevo o modificacion de un servicio. Estos estan basados en la
gestion apropiada que deben tener las organizaciones para que cumplan las
respectivas metas y objetivos del disefio de un servicio, los cuales son:[10][11]
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e Gestion del nivel de servicio (SLM de sus siglas en inglés)

e Gestion del catalogo de servicios (SCM de sus siglas en inglés)

e Gestion de la disponibilidad

e Gestion de la seguridad de la informacién (ISM de sus siglas en inglés)

e Gestion de proveedores

e Gestion de la capacidad

e Gestion de la continuidad de los servicios de Tl (ITSCM de sus siglas en
inglés)

2.2.2.4.1. GESTION DE NIVEL DE SERVICIO (SLM)

Este proceso garantiza que todos los servicios de Tl actuales y planificados se
establezcan dentro de los objetivos alcanzables acordados, como también
emprender acciones para corregir o mejorar el nivel del servicio ofrecido.[11]

2.2.2.4.1.1. ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Este acuerdo describe los servicios de TI, documentos y objetivos del nivel de
servicio. También especifica las responsabilidades del cliente y del proveedor de
servicios de TI, creando una relacibn mutua entre las dos partes, existen tres
posibles SLA; SLA basados en el servicio, SLA basados en el cliente y SLA de
multinivel.[10][11]
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2.2.2.4.1.2. ACUERDO DE NIVEL DE OPERACION (OLA)

Es un acuerdo entre un proveedor de servicios de Tl y otra parte de la misma
organizacion que ofrece servicios al mismo proveedor de servicios, creando
responsabilidades entre departamentos y grupos de la misma corporacion.[11]

2.2.2.4.2. GESTION DEL CATALOGO DE SERVICIOS (SCM)

Este proceso gestiona la informacion incluida en el catalogo de servicios y asegura
que sea exacta y refleje los datos, situacion y dependencias actuales de todos los
servicios que estan en funcionamiento o que estan listos para entrar en

funcionamiento en el entorno activo.[11]
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Based on Cabinet Office ITILE material. Reproduced under license from the Cabinet COffice.

Figura 5. Catalogo de servicios. [7]
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2.2.2.4.3. GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

Este proceso tiene como finalidad garantizar que el nivel de disponibilidad ofrecido
en todos los servicios de Tl satisfaga las necesidades del negocio acordadas y los
objetivos de nivel de servicio a tiempo. Proporcionando un punto de gestion para
todos los problemas relacionados con la disponibilidad, los servicios y los
recursos, de forma de que se alcancen los objetivos de disponibilidad.[11]

2.2.2.4.3.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

e Elaborar y mantener un plan de disponibilidad actualizado y adecuado que
dé a conocer las necesidades de negocio actuales y futuras.[10]

e Garantizar que los logros de la disponibilidad del servicio cumplan con
todos los objetivos acordados, mediante la gestion del rendimiento de la
disponibilidad relacionada con los servicios y los recursos.[11]

e Evaluar todos los impactos del cambio en el plan de disponibilidad, asi
como en la disponibilidad de los servicios y recursos.[11]

e Asegurar que las organizaciones pongan en practica medidas proactivas
para conseguir una mejor disponibilidad del servicio, siempre y cuando sea
justificable hacerlo.[11]

2.2.2.4.3.2. ACTIVIDADES DE LA GESTION DE LA DISPONIBILIDAD

Las actividades enmarcadas en este proceso, son elementos claves para la
gestion de la disponibilidad y aseguran que todos los servicios cumplan con los
objetivos y necesidades del negocio, estas actividades son:[10][11]

Actividades reactivas: Son un grupo de actividades que implican la supervisién, el
analisis, la medicién y la gestion de todos los eventos, incidentes y problemas
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relacionados con la falta de disponibilidad. Y se realiza generalmente en la etapa
de operacion del ciclo de vida.

Actividades proactivas: Esta actividades incluyen todo lo correspondiente a
planificar y disefiar proactivamente mediciones para identificar los riesgos y las
fallas de la disponibilidad del servicio, asi como una mejora de la disponibilidad.
Se realiza especificamente en la etapa del disefio del servicio del ciclo de vida.

Reactive activities

Monitor, measure,
analyse, report and review
service and
component availability
Bovailability
management
information

Imvestigate all service system (AMIS)
and component
unavailability and instigate
remedial action

BAvailability
B management
reports
Proactive activitles
Risk assessment Rizk assessment Bovailability
and management and management plan
Implement Review all new and _
cost-justifiable changed services and .ﬁ.\!'ana t"_lm"'_
COUMEermeasures test all availability and design criteria
resilience mechanisms
Bvailability
Continual review testing
and improvement schedule

Based on Cabinet Office ITILE material. Reproduced under license from the Cabinet Office.
Figura 6. Actividades de la gestion de la disponibilidad.[7]
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2.2.2.4.4. GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION (ISM)

Este proceso garantiza que la confidencialidad, integridad y disponibilidad de
archivos, informacioén, datos y servicios de Tl de la organizacion siempre estén
alineadas con las necesidades de negocio acordadas.[11]

2.2.2.4.5. GESTION DE PROVEEDORES

Este proceso se encarga de ofrecer una calidad continua de servicios de TI al
negocio, asegurando que todos los contratos y oOrdenes de compra con el
proveedor cumplan con las necesidades de negocio y que este a su vez cumpla
con sus compromisos contractuales.[10][11]

2.2.2.45.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE PROVEEDORES

e Garantizar que los contratos con los proveedores estén alineados con las
necesidades del negocio y que coincidan con los objetivos acordados en los
requisitos de nivel de servicio (SLRs) y los acuerdos de nivel de servicio
(SLASs).[11]

e Establecer y mantener una politica de proveedores y un sistema de
informacion de gestidon de aprovisionamiento y contratos de soporte.[11]

e Negociar y acordar contratos con proveedores y gestionarlos durante el
ciclo de vida, con el fin de obtener rentabilidad de estos.[10]

2.2.2.4.6. GESTION DE LA CAPACIDAD

Este proceso es el encargado de cerciorarse que los servicios de Tl y la capacidad
de la infraestructura de Tl satisfagan las necesidades de capacidad y rendimiento
necesarias de un modo rentable y oportuno.[11]
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2.2.2.4.7. GESTION DE LA CONTINUIDAD DE LOS SERVICIOS DE Tl (ITSCM)

La finalidad de este proceso es proporcionar apoyo al proceso general de la
gestién de la continuidad del negocio (BCM) asegurando que se disminuyan los
riesgos y que el proveedor de servicios de Tl ofrezca un nivel minimo de servicio
acordado en relacion con la continuidad.[11]

2.2.3. TRANSICION DEL SERVICIO

Esta etapa del ciclo de vida otorga directrices sobre el desarrollo y mejora de las
capacidades para pasar los servicios nuevos y modificados al entorno de
operacion, a través de la gestion y coordinacion de los procesos, sistemas y
funciones necesarias para la construccion, prueba y despliegue de estos servicios
nuevos y modificados.[12][13]

La transicién del servicio establece los servicios especificados en la fase de disefio
del servicio, basado en las necesidades de los clientes y las partes interesadas
teniendo en cuenta las limitaciones en términos de dinero y otros recursos
necesarios para que sea eficaz y eficiente.[13]

2.2.3.1. PROPOSITOS DE LA TRANSICION DEL SERVICIO

Teniendo como marco de esta etapa asegurar que los servicios nuevos,
modificados y retirados satisfagan las expectativas del negocio, soportandose en
las fases anteriores del ciclo de vida como lo son la estrategia del servicio y el
disefio del servicio, se tienen los siguientes propdésitos para la transicion del
servicio:[12][13]

e Garantizar que los servicios desarrollados en las etapas de estrategia y
disefio del servicio sean entregados satisfactoriamente en funcionamiento,
cumpliendo con las especificaciones de servicio establecidas en dichas
fases.
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e Asegurar que el cliente reciba a satisfaccién los servicios conforme a lo
acordado y que estos puedan ser utilizados adecuadamente segun lo
previsto.

2.2.3.2. OBJETIVOS DE LA TRANSICION DEL SERVICIO

e Gestionar riesgos que estén relacionados con servicios nuevos,
modificados y retirados.[13]

e Desplegar con éxito la version del servicio en el entorno activo.[12]

e Planificar y gestionar los cambios en el servicio de forma eficaz y
eficiente.[12]

e Proporcionar los conocimientos e informacién pertinente y de buena calidad
correspondiente a los servicios y activos de servicio.[13]

e Mejorar la satisfacciéon del cliente y estimular el uso adecuado de los
servicios.[13]

2.2.3.3. PROCESOS DE LA TRANSICION DEL SERVICIO

Son los procesos responsables de darle valor a la transicion del servicio dentro del
ciclo de vida de un servicio y definen alcances, actividades y procedimientos de un
alto nivel que contribuyen a la gestion que debe tener esta etapa para que sea
eficaz y eficiente, estos procesos son:[12][13]

e Gestiéon del cambio.

e Gestion de la configuracion y activos del servicio (SACM de sus siglas en
inglés).
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e Gestion de versiones y despliegues.

e Planificacion de transicion y soporte.

e Gestion del conocimiento.

2.2.3.3.1. GESTION DEL CAMBIO

Este proceso tiene como finalidad controlar de manera adecuada el ciclo de vida
de todos los cambios, permitiendo hacer modificaciones con el minimo de
interrupciones en los servicios de TI, teniendo en cuenta que deben ser evaluados,
priorizados, planeados, probados y documentados antes de ser
implementados.[13]

2.2.3.3.2. GESTION DE LA CONFIGURACION Y ACTIVOS DEL SERVICIO
(SACM)

Este proceso tiene como finalidad garantizar que los activos necesarios para
ofrecer los servicios estén controlados adecuadamente como también la
disponibilidad de informacion correcta y fiable sobre los activos, como
configuraciones y relaciones entre activos.[13]

2.2.3.3.3. GESTION DEL CONOCIMIENTO

Este proceso se encarga de garantizar la disponibilidad de perspectivas, ideas,
experiencia e informacion en el lugar y momento adecuado, para apoyar en la
toma de decisiones fundamentadas, desarrollando competencias y minimizando la
necesidad de reactivar los conocimientos.[13]
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2.2.3.3.4. GESTION DE VERSIONES Y DESPLIEGUES

Este proceso planifica, programa y controla la creacién, prueba y despliegue de
las versiones, pudiendo ofrecer nuevas funcionalidades que precisa el negocio y
siempre protegiendo la integridad de los servicios actuales.[13]

2.2.3.3.5. PLANIFICACION Y SOPORTE DE LA TRANSICION

Este proceso tiene como finalidad ofrecer una planificacion completa para las
transiciones del servicio y realizar una debida gestion sobre los recursos
necesarios.[13]

2.2.4. OPERACION DEL SERVICIO

Esta etapa del ciclo de vida proporciona orientacion sobre como lograr eficacia y
eficiencia en la prestacion y en el apoyo de los servicios para garantizar valor al
cliente y al proveedor de servicios, teniendo en cuenta que se debe tener
estabilidad en las operaciones de servicio y al mismo tiempo poder realizar
cambios y mejoras de este.[14][15]

2.2.4.1. PROPOSITOS DE LA OPERACION DEL SERVICIO

La operacion del servicio se enfoca en ofrecer el servicio en el nivel que se acordo
a través del proceso de gestion de nivel de servicio, incluyendo todas las
actividades necesarias para prestar el servicio. Se tienen los siguientes propositos
encaminados a este concepto:[14][15]

e Coordinar y realizar las actividades y procesos que son necesarios para
ofrecer y gestionar los servicios a los niveles acordados para los usuarios y
clientes del negocio.

e Gestionar y controlar los servicios adecuadamente de forma que los
procesos bien planificados e implementados funcionen correctamente.
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e Realizar a diario actividades de mejora del servicio, como supervisar el
rendimiento, evaluar métricas y recopilar datos.

2.2.4.2. OBJETIVOS DE LA OPERACION DEL SERVICIO

e Asegurar que el acceso a los servicios de Tl acordados solamente sean
ofrecidos a aquellos que estén autorizados a recibir dichos servicios.[14]

e Mantener la satisfaccion del negocio y la confianza en la prestacion y
soporte eficaces y efectivos de los servicios de Tl acordados.[14]

e Minimizar el impacto de las interrupciones de servicio en las actividades
diarias del negocio.[15]

e Ejecucién de las actividades y procesos necesarios para proporcionar y
administrar los servicios para los usuarios de negocios Yy los clientes dentro
de un determinado nivel de servicio acordado.[15]

2.2.4.3. PROCESOS DE LA OPERACION DEL SERVICIO

Son procesos y actividades que definen alcances y objetivos de las funciones
inmersas en la operacién de un servicio, estos procesos son:[14][15]

e Gestion de eventos

e Gestion de incidentes

e Gestion de peticiones
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e Gestion de problemas

e (Gestion de accesos

2.2.4.3.1. GESTION DE EVENTOS

Este proceso es la base del control y de la monitorizacion operacional,
promoviendo a que los eventos estén programados para comunicar informacion
operacional, como advertencias y excepciones, con el fin de que se usen como
base para automatizar numerosas operaciones rutinarias de las actividades de
gestion.[14][15]

2.2.4.3.1.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE EVENTOS

e Proporcionar un punto de entrada para la ejecucién de muchos procesos de
operacion del servicio y actividades de gestion de las operaciones.[14]

e Detectar todos los cambios de estado que tengan importancia para la
gestion de un elemento de configuracion (Cl) o servicio de TI.[15]

e Suministrar los medios para comparar el rendimiento y el comportamiento
operativo real frente a los estandares de disefio y los acuerdos de nivel de
servicio (SLAS).[15]

e Determinar la medida de control apropiado para los eventos y garantizar
gue estos se comunican a las funciones adecuadas.[15]

2.2.4.3.1.2. FLUJO DE LA GESTION DE EVENTOS

La gestion de eventos ayuda a identificar lo que constituye un funcionamiento
normal frente a uno inusual y a una excepcion, gracias a la generacién de
notificaciones de eventos. Existen muchos tipos de eventos que se pueden usar
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para aumentar la estabilidad operativa, sin embargo estos usan y se cifien a un
flujo de gestion de eventos ilustrado en la figura 7.[7][15]
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Figura 7. Flujo de gestion de eventos.[7]
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2.2.4.3.2. GESTION DE INCIDENTES

Este proceso tiene como finalidad recuperar la operacion normal del servicio lo
antes posible y minimizar los efectos adversos en las operaciones de negocio,
como también asegurar que se mantengan los niveles acordados de calidad del
servicio.[15]

2.2.4.3.2.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE INCIDENTES

e Mejorar la percepcion de negocio mediante el uso de un enfoque
profesional para comunicar y resolver rapidamente los incidentes cuando
ocurren.[15]

e Garantizar que se usan los métodos y procedimientos estandarizados para
una respuesta, analisis, documentacion, gestién continua e informacion
sobre incidentes, de forma rapida y eficiente.[15]

e Aumentar la visibilidad y la comunicacion de incidentes para el negocio y el
personal de soporte con el fin de mantener la satisfaccién del usuario con la
calidad de los servicios de TI.[15]

2.2.4.3.2.2. FLUJO DE GESTION DE INCIDENTES

El flujo de gestién de incidentes son los pasos predefinidos necesarios para tratar
un incidente de una forma adecuada, ayudando a resolver incidentes reiterados y
garantizando que todos los incidentes se tramiten de una forma concreta y en
plazos predefinidos. Este se puede observar en la figura 8.[7][15]
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2.2.4.3.3. GESTION DE PETICIONES

Este proceso se encarga y es responsable de gestionar el ciclo de vida de todas
las peticiones de servicio de los usuarios teniendo en cuenta las variaciones en la
naturaleza de la peticion.[15]

2.2.4.3.3.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE PETICIONES

e Garantizar la satisfaccion del usuario y del cliente a través de la gestion
eficaz y profesional de todas las peticiones de servicio.[14]

e Proporcionar informacion a usuarios y clientes sobre la disponibilidad de los
servicios y el procedimiento para requerirlos.[14]

e Ofrecer un canal a los usuarios para que soliciten y reciban servicios
estandares para los cuales exista un proceso de autorizacion y cualificacion
predefinidas.[15]

e Suministrar y entregar los componentes de los servicios estandares
solicitados.[15]

2.2.4.3.3.2. FLUJO DE GESTION DE PETICIONES

Este flujo estd definido para gestionar peticiones de servicio que ocurren con
frecuencia y que requieren una tramitacion coherente para cumplir con los niveles
de servicio acordados como se puede observar en la figura 9.[7][15]
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2.2.4.3.4. GESTION DE PROBLEMAS

Este proceso se ocupa de gestionar el ciclo de vida de todos los problemas desde
la primera identificacion a través de la investigacion, documentacion y supresion
final, como también minimizar el impacto negativo de los incidentes y problemas,
ademas de evitar proactivamente la repeticion de los incidentes.[15]

2.2.4.3.4.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE PROBLEMAS

e Evitar que ocurran problemas e incidentes, de lo contrario minimizar el
impacto de los incidentes que no se puedan evitar.[15]

e Llegar a la causa raiz de los incidentes, documentar y comunicar los errores
conocidos y emprender medidas para mejorar o corregir la situacion.[15]

e Implementar la solucion deseada para solucionar el problema mediante
procedimientos de control, como la gestion del cambio y la gestién de
versiones.[15]

2.2.4.3.4.2. FLUJO DE GESTION DE PROBLEMAS

Es el proceso que contiene los pasos correspondientes para la correcta gestion de
problemas, garantizando un diagnostico rapido para darle una gestion y resolucion
a los problemas, como se puede observar en la figura 10.[7][15]
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2.2.4.3.5. GESTION DE ACCESOS

Este proceso proporciona el derecho a los usuarios para que puedan usar un
servicio o grupo de servicios, también ejecuta las politicas y medidas definidas en
la gestion de la seguridad de la informacién.[15]
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2.2.4.35.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE ACCESOS

e Responder eficazmente a las solicitudes de permiso de acceso a los
servicios, como también de modificacion de los derechos de acceso o de
restriccién de acceso.[15]

e Gestionar el acceso a los servicios basandose en las politicas y las
medidas definidas en la gestion de la seguridad de la informacion.[15]

e Supervisar el acceso a los servicios y garantizar que los derechos que se
conceden no se usen indebidamente.[14]

e Administrar la confidencialidad, disponibilidad e integridad de los datos y de
la propiedad intelectual.[14]

2.2.5. MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO (CSl)

Esta etapa del ciclo de vida de un servicio afecta todo el enfoque de la gestion del
servicio siendo de gran importancia y una fase clave para las organizaciones, ya
que impacta su desempefio y la identificacion de oportunidades de mejora para
permitir el desarrollo continuo de alta calidad en linea con los objetivos del
negocio.[16][17]

2.25.1. PROPOSITOS DE LA MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO (CSI)

Teniendo como punto de referencia que el CSI alinea continuamente los servicios
de TI con las necesidades cambiantes del negocio, identificando e implementando
mejoras en los servicios de Tl que apoyan las necesidades del negocio, se tienen
como propositos:[16][17]

e Continuar apoyando el negocio con los servicios de Tl en la cara de las
cambiantes necesidades empresariales.
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e Asegurar que los cambios en los procesos de negocio que mantienen el
negocio vivo y prospero se reconozcan y que los servicios de Tl que
soportan los procesos cambien con ellos.

2.2.5.2. OBJETIVOS DE LA MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO (CSlI)

e Revisar, analizar, priorizar y hacer sugerencias sobre las oportunidades de
mejora en cada fase del ciclo de vida del servicio.[16]

e Controlar y analizar el nivel de consecucion de un servicio.[16]

e |dentificar e implementar actividades concretas para mejorar la calidad del
servicio de Tl y aumentar la eficacia y eficiencia de los procesos
habilitantes.[17]

e Mejorar la rentabilidad de la prestacion de servicios de TI, sin afectar
negativamente la satisfaccion del cliente, ya que la satisfaccién del cliente
es una medida importante del valor del servicio que se entrega.[17]

2.25.3. CICLO DE DEMING

Este ciclo tiene como fin llevar la organizacion con alta calidad y mayor
productividad a una posicion mas competitiva dentro del entorno mediante la
utilizacion de cuatro elementos, los cuales estan enfocados en planificar, hacer,
verificar y actuar, aplicandolos para la gestion de servicios en ara de controlar la
calidad continua. De esta manera se compone el ciclo de Deming como se
observa en la figura 11.[7][17]
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Figura 11. El ciclo de Deming.[7]

Cada fase de este ciclo tiene funcionalidades diferentes y procedimientos
jerarquicos comenzando por la planificacion, la cual planifica las actividades de
mejora asegurando que existe un proyecto para toda la gestion de servicios con
los estandares mundiales. En segundo plano se tiene la fase del hacer, esta se
ocupa de adquirir la actividad y realizar los cambios necesarios al registro
CSL[7][17]

La tercera fase corresponde a la verificacibn que consiste en comprobar la
actividad que se lleva a cabo monitoreando, midiendo, revisando y poniendo en
practica iniciativas de gestion. Por ultimo la fase de actuar el cual impide que el
ciclo no alcance su objetivo, realizando el esfuerzo necesario para mantener el
logro propuesto identificando mejoras para la gestion.[7][17]

2.25.4. CSFsyKPIs DE LA MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Estos dos conceptos son claves dentro de esta etapa del ciclo de vida de un
servicio y estan relacionados directamente siendo indispensables en una
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organizaciéon para que un servicio de TI, proceso y actividad tengan éxito, la
relacion se debe a que el KPI se utiliza para medir el logro de cada CSF,
dependiendo de los acontecimientos de este.[17]

El factor critico de éxito (CSF) es un elemento esencial para lograr la mision del
negocio. El establecimiento y la medicion de un CSF para un determinado proceso
permiten una comprension del estado actual del proceso y ayuda a identificar
mejoras necesarias y medir el logro de estas.[17]

Los indicadores clave de rendimiento (KPI) siguen el marco de un CSF para
determinar la calidad, rendimiento, valor y el cumplimento de los procesos, pueden
ser de tipo cualitativo y cuantitativo.[17]

Segun ITIL lo méas apropiado es que un servicio o proceso tenga entre dos a cinco
CFSs asociados en un momento dado y que cada CFS tenga entre dos a cinco
indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el éxito, de esta manera se
asegura tener la medida controlada con resultados significativos.[17]

2.25.5. METRICAS DE LA MEJORA CONTINUA DEL SERVICIO

Son criterios de medicion basados en tres tipos:[17]

Métricas de tecnologia: Estan asociadas a las métricas basadas en componentes
y aplicaciones de gestién, como lo son sistemas de monitoreo de rendimiento y
disponibilidad.

Métricas de proceso: Son CSFs, KPIs y métricas de actividad para ayudar a
determinar el buen estado de un proceso de gestion del servicio, estas métricas
son utilizadas para identificar oportunidades de mejora en cada proceso.

Métricas de servicio: Son métricas para medir el rendimiento del servicio punto a
punto (end to end) como lo son métricas individuales de tecnologia y procesos.
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2.25.6. PROCESO DEL CSI

Este proceso consiste en siete pasos y tiene como finalidad definir y gestionar los
métodos necesarios para identificar, definir, recopilar, procesar, analizar, presentar
e implementar las mejoras necesarias. Ayudando a reducir el coste de la
prestacion de servicios como también asegurar que estos permitan el logro de
resultados del negocio. Estos siete pasos se ilustran en la figura 12.[7][17]
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Figura 12. Proceso del CSL.[7]

Como primer paso se debe identificar la estrategia para la mejora, para esto se
tiene en cuenta la vision, necesidad del negocio, estrategia, metas tacticas y
metas operativas, con estos conceptos claros se inicia el analisis y se asegura que
se estéa realizando alineado a los objetivos del negocio.[17]

El segundo paso consiste en definir lo que se va a medir con relacion directa a las
metas definidas por la medicion de servicios y los procesos de gestion de
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servicios, se tienen en cuenta conceptos como portafolio de servicios, catalogo de
servicios, ciclo presupuestario y resultados y reportes de las mediciones.[17]

En el tercer paso se recopilan los datos y se eligen los criterios para evaluar la
integridad de estos, teniendo en cuenta las metas operativas y las medidas del
servicio. También se abarca los nuevos requerimientos de negocio y los acuerdos
de nivel de servicio acordados.[17]

En el cuarto paso se procesan los datos y se analiza la frecuencia y el formato de
estos, determinando las herramientas y sistemas para el procesamiento de dichos
datos con el fin de evaluarlos con exactitud.[17]

En el quinto paso se analiza la informacion y los datos, estableciendo las
tendencias, objetivos y las mejoras necesarias, para esto se utiliza los resultados
de los datos monitoreados y los indicadores clave de rendimiento (KPIs)
existentes.[17]

Después en el sexto paso se presenta y se usa la informacién para poder fijar un
resumen de la evaluacion, planes de accién y oportunidades hacia el publico
objetivo, el cual puede ser de cuatro tipos; los clientes, area de gestion de Tl, area
de Tl interno y proveedores.[17]

Por dltimo en el séptimo paso se implementa la mejora usando todo el
conocimiento presentado en las fases anteriores, constituyendo un nimero de
acciones y actividades de mejoramiento que justifiguen la mejora frente a los
objetivos del negocio.[17]

2.3. HERRAMIENTA DE GESTION OTRS

El sistema de gestion de tickets de cédigo abierto (OTRS de sus siglas en inglés),
es una herramienta que cualquier empresa proveedora de servicios de Tl puede
utilizar para asignar y gestionar tickets para solicitudes, incidentes y problemas de
servicio o de informacion, de forma de facilitar el seguimiento y manejo de dichas
solicitudes asi como cualquier otra interaccion con sus clientes o usuarios. Esta se
soporta en las buenas practicas de gestion de servicios segun ITIL, por lo que
cumple cabalmente con requisitos especificos para un sistema de informacion de
gestion de incidentes, problemas y requerimientos.[18]
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Cumple con las correctas funcionalidades para ser un buen software de asistencia
de escritorio que permite al agente de una mesa de ayuda responder a un alto
volumen de solicitudes de clientes de forma rapida, competente y transparente.
Las funciones de estructuracion y automatizacion, asi como una vision general
clara, son requisitos basicos importantes que OTRS ha perfeccionado con su
flexibilidad y configurabilidad méxima. Entre sus caracteristicas y funcionalidades
mas importantes para una mesa de ayuda de una empresa estan:[18]

- Vista general y control de tickets con el panel de noticias de los agentes.

- Recepcion transparente de las solicitudes de los clientes y trabajo en
equipo efectivo con tickets y colas.

- Gestion de la informacion y “autoservicio” con la funcion de preguntas
frecuentes de OTRS.

- Toda la informacion para clientes y los tickets abiertos, trabajando como un
centro de informacion para clientes de OTRS.

- Automatizaciones y procesos empresariales eficientes para la gestiéon de
los procesos de OTRS.

- Determinacion flexible de catalogos de servicios para la gestion de servicios
y los ciclos de vida util de los ANS con OTRS.

- Registro preciso del tiempo y gestion de los horarios de trabajo para los
agentes de una mesa de ayuda contabilizando el tiempo de OTRS.

- Activos de servicios y gestion de la configuracién claros, con la posibilidad
de afadir la CMDB.

- Reparaciones y actualizaciones estructuradas y eficientes trabajando como
la gestién de cambios de OTRS.
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- Conexion perfecta y diversificada mediante servicios web facilitados por la
interfaz genérica de OTRS.

Open Tickems / Nood i3 be smswend

My it Gabatn 13

Figura 13. Buen manejo y gestion de casos para una mesa de ayuda.[18]

Para los clientes de una organizacion o empresa de tecnologia y proveedora de
servicios de TI, OTRS facilita sus solicitudes transmitiéndolas con el mayor
namero de formas posible, por ejemplo por correo electronico, teléfono, chat,
SMS, etc. También contribuye para la gestibn de incidentes agilizando una
reaccion y solucién de sus problemas con rapidez. Este software de asistencia de
escritorio OTRS permite a sus clientes cualquier via de contacto imaginable.
Asimismo, mediante el portal de clientes integrado, OTRS no solo permite una
vision del estado del procesamiento de la solicitud e incidentes, sino también la
recepcion de feedback del cliente, lo que coopera a una buena trazabilidad y
seguimiento de los casos. Entre sus caracteristicas y funcionalidades mas
importantes para los clientes de una empresa estan:[18]

- Recepcion precisa de las solicitudes de los clientes y vision de los estados
trabajando como un portal para clientes OTRS.
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- Recepcion precisa de los incidentes reportados por los clientes y vision de
los estados trabajando como un portal para clientes OTRS.

- Disponibilidad para los clientes de todas las maneras, con la recepcion de
solicitudes e incidentes de OTRS por correo electronico, teléfono, SMS y
muchos métodos mas.

- Feedback directo de los clientes al cerrar los tickets automatizando el envié
de encuestas de OTRS por un medio electrénico.
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Figura 14. Automatizacién con medios electronicos para retroalimentar a los clientes. [18]

Para los gestores y administradores de calidad y cumplimiento que necesitan en
un determinado tiempo la visién general precisa de las llegadas de tickets o los
tiempos de procesamiento de las solicitudes e incidentes, con el fin de planear
mejor o poder reaccionar de forma temprana a los avances. OTRS les da la
posibilidad de realizar estadisticas especificas para llevar a cabo una gestion
compleja de los casos, también les facilita un almacenamiento de la informacién
de los tickets problemas como base de conocimiento para posteriores analisis y
revisiones. OTRS maneja el concepto de colas adaptables, esto ayuda a que el
gestor emplee la herramienta en departamentos con otros sistemas informaticos,
mejorando la compatibilidad con los procesos empresariales de una compafia
proveedora de servicios de Tl. Entre sus caracteristicas y funcionalidades mas
importantes para los gestores y administradores de calidad y cumplimiento de una
empresa estan:[18]
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Estadisticas informativas horarias de solicitudes e incidentes con el panel
de noticias de gestion de OTRS.

Un sistema de comunicacion para todos los departamentos agrupando los
integrantes de diferentes colas en OTRS.

Gestidn de permisos diferenciados y flexibles para los diferentes grupos y
roles en OTRS.

Documentacion y almacenamiento de informacion con seguridad para las
revisiones y analisis de los tickets como base de conocimiento de OTRS.
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Figura 15. Andlisis y revision masiva de tickets con estadisticas. [18]
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3.SECCION 3

DESARROLLO DEL PROYECTO
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3.1. ENTORNO

Teniendo como marco las cuatro etapas del modelo de actuaciéon de UNE dentro
de la Vicepresidencia de mercados corporativos las cuales son; exploracion,
factibilidad, implementacién y operacion. Cada direccion de esta Vicepresidencia
interactta e interviene con liderazgo en algunas fases del modelo. Con respecto a
la direccién de servicios esta acompafia en la etapa de implementacion con el fin
de liderar la etapa de operacion, esto indica que tiene relacion directa con la
direccion de soluciones quien lidera la etapa de implementacion y es la
responsable de entregar los servicios a operacion.

Para realizar el disefio de las mejoras soportandose en el moédulo de ITIL se
adoptd un proyecto corporativo del sector gobierno en el cual se puede demostrar
las falencias de la direccién de servicios frente a la gestidn de servicios y demas
conceptos de las etapas de implementacion y operacion, con el fin de afianzar los
beneficios que daria este disefio dirigido hacia este proyecto y posteriormente ser
tomado como ejemplo y linea base para siguientes proyectos corporativos.

3.2. PROYECTO CORPORATIVO

El proyecto corporativo que se tomdé como base y al cual se le aplicé y disefio
mejoras basadas en el médulo de la mejora continua de un servicio, es un
proyecto de gran escala del sector gobierno. Se analiz6 como esta inmersa la
direccién de servicios dentro de este en las etapas de implementacién y operacion
0 segun ITIL transicién y operacion.

Este proyecto consiste en prestar los servicios de:

a. Migracion de la infraestructura de servidores del Datacenter del cliente
hacia el esquema de infraestructura como servicio (laaS)

b. Monitoreo proactivo y administracion sobre la infraestructura tecnologica del
cliente.

c. Red corporativa de area local (LAN) del cliente como servicio.
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d. Centro de computo alterno, alineado con la estrategia del centro de
computo principal del cliente en modalidad de servicios (laaS)

e. Administracién de capa media (Servidor de aplicaciones empresariales) y
soporte a aplicaciones, servicios y sistemas operativos Windows y Linux del
cliente.

f. Movilidad integral en comunicaciones como servicio.

g. Arrendamiento de equipos de cOmputo con suministros tecnoldgicos.

h. Servicio de red WiFi

3.3. FALENCIAS EN EL PROYECTO CORPORATIVO DE LA DIRECCION DE
SERVICIOS

Este proyecto posee una gran cantidad de falencias en las etapas de
implementacion y operacion, las cuales son fases desarrolladas por la direccién de
soluciones y de servicios respectivamente. Esto se debe a la mala gestion de los
procesos que se han llevado a cabo por parte de la direccion de soluciones al
entregar los servicios a la direccidn de servicios para entrar a operarlos.

Este proyecto consta de 8 lineas de servicios, los cuales poco a poco se han ido
entregando a la direccion de servicios para operar, asimismo se ha empezado a
operar ciertas lineas por parte de la direccion de servicios con falencias en todos
los campos operativos, ya que los lineamientos desde la implementacion de estos
no fueron ni han estado bien definidos.

Para empezar a proponer y disefiar las mejoras para este proyecto, se analizo las
falencias por parte de las dos direcciones, ya que el proceso de transicion que se
tiene entre las dos es fundamental para sacar los servicios acordados a operacion.
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3.3.1.

FALENCIAS EN LA ETAPA DE IMPLEMENTACION QUE AFECTAN A
LA DIRECCION DE SERVICIOS

Estas falencias pueden ser responsabilidad de la direcciéon de soluciones y de
servicios, observando el entorno se determinaron las siguientes falencias en esta
etapa del proyecto:

3.3.2.

Inconsistencias en la vigencia de la factibilidad y alcance de la solucion en
las lineas del proyecto.

Desfases en las actas de inicio de la implementacion con los aliados y
proveedores estratégicos.

Fallas en el cumplimiento de las actividades de implementacion del
proyecto.

Deficiencias en las validaciones integrales de la solucién aprovisionada.

Defectos en el procedimiento de factibilidad de acceso con red propia y de
terceros.

Inestabilidad en la entrega general y formal de la solucién.

FALENCIAS EN LA ETAPA DE OPERACION QUE AFECTAN A LA
DIRECCION DE SERVICIOS

Estas falencias son responsabilidad de la direccion de servicios, observando el
entorno se determinaron las siguientes falencias en esta etapa del proyecto:

Inconsistencias en la supervision de los eventos que se producen de las
lineas entregadas y no entregadas a operacion.
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3.4.

Desconocimiento de la mesa de ayuda en las matrices de escalamiento
para gestionar las fallas lo antes posible, de manera que su impacto sobre
el negocio sea minimo.

No se tiene bien el alcance de los roles de la mesa de ayuda para
diagnosticar las causas de las incidencias y problemas que se generen.

Las herramientas de monitoreo no cumplen con las especificaciones del
cliente, por lo tanto se genera inconformidad por parte del cliente.

No se tiene claro los procesos por parte de los agentes de la mesa de
ayuda para realizar la gestion de peticiones, como un punto de contacto
anico.

DISENO DE MEJORAS PARA LA SOLUCION DE FALENCIAS EN LA
ETAPA DE IMPLEMENTACION QUE AFECTAN A LA DIRECCION DE
SERVICIOS

Para la solucion de las falencias en esta etapa del proyecto se propone y se
disefia mejoras en los procesos inmersos en la entrega de los servicios de la
direccibn de soluciones a la direccion de servicios correspondientes a la
implementacion y aprovisionamiento de este proyecto.

Todas las mejoras estan basadas y soportadas en el ciclo de vida de un servicio
segun ITIL, enfocandose en los conceptos esenciales del médulo de mejora
continua de un servicio. Al ver falencias en estos procesos se proponen mejoras
que contienen directrices para la transicion de los servicios para la puesta en
operacion de estos que no conlleven reprocesos e ineficiencias para la direccién
de servicios.
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3.4.1. MEJORAS PARA LA VIGENCIA DE LA FACTIBILIDAD Y ALCANCE DE
LA SOLUCION DEL PROYECTO

Esta mejora consiste en que el ingeniero cliente de la direccion de soluciones del
proyecto revisa la respuesta de factibilidad asociada a esta venta, determina si
dicha factibilidad se encuentra vigente, convoca y se reune con el ejecutivo de
cuenta quien es el comercial, esto se realiza para clarificar el alcance si es
necesario, teniendo como base las especificaciones de lo que contiene y lo que no
contiene la oferta aceptada por el cliente.

Las indefiniciones o alcances abiertos encontrados en esta revision deben ser
acotados por el comercial en acuerdo con el cliente antes de pasar a la siguiente
actividad de aprovisionamiento. El ingeniero cliente de la direccion de soluciones
revisa que los datos minimos exigidos estén completos.

Si la factibilidad se encuentra vigente y los alcances coinciden con los costos, el
ingeniero cliente de la direccion de soluciones tiene que identificar y decidir si
requiere compra de bienes y/o servicios.

Para esto el comercial debe convocar a una reunidén “kick off’ con el fin de
formalizar el inicio de la implementacion con el cliente, en esta debe validar
condiciones de entrega, cronograma, riesgos, etc. A esta reunion debe asistir el
ingeniero cliente de la direccion de soluciones, el cliente, el comercial, los
proveedores y todas aquellas areas y/o terceros involucrados en el proceso.

Si la factibilidad no se encuentra vigente se debe re-factibilizar parte de la solucién
vendida, para esto el ingeniero cliente de la direccién de soluciones se retine con
el comercial y generan un requerimiento para re-factibilizar la solucion. Esta accion
la realiza la direccidon de soluciones y debe priorizar esta factibilidad por ser parte
de una solucion vendida. Ademas el ingeniero cliente tiene que determinar si se
requiere re-factibilizar con algun area y/o tercero involucrado, como proveedores y
aliados de este proyecto.
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3.4.2. MEJORAS PARA LAS ACTAS DE INICIO CON LOS ALIADOS Y
PROVEEDORES ESTRATEGICOS DEL PROYECTO

Teniendo en cuenta que en este proyecto se tiene acuerdos con diferentes
proveedores estratégicos, una vez la compra sea adjudicada con uno de estos
proveedores y/o aliados, el ingeniero cliente de la direccion de soluciones debe
generar un acta de inicio asociado a los contratos y/o érdenes de compra, las
cuales deben ser firmadas por el interventor del contrato por parte de UNE y por el
responsable designado por el aliado y/o proveedor y debe ser radicada para
beneficio de las dos partes.

El ingeniero cliente de la direccion de soluciones es el encargado de liderar la
implementacion y el aprovisionamiento con todas las areas de UNE y terceros
involucrados en la solucién, realizando todas las actividades de aprovisionamiento
necesarias y acordadas, incluyendo configuracion de los equipos que sean
necesarios, capacitacion de personal, y puesta a punto de la solucién vendida.

Paralelamente el ingeniero cliente de la direccién de soluciones debe construir y
actualizar el archivo de ingenieria de detalle de la solucion del cliente, basado en
los productos, servicios y pardmetros técnicos que hacen parte de la solucién con
el fin de ir preparando todos los documentos de entrega de la solucion a la
direccidn de servicios para su operacion.

3.4.3. MEJORAS PARA EL CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES DE
IMPLEMENTACION PARA EL PROYECTO

Esta mejora consiste en que cada area de UNE y terceros involucrados en la
solucion notifigue el cumplimiento de la implementacion y aprovisionamiento del
proyecto al ingeniero cliente de la direccion de soluciones de la siguiente forma:

Los aliados y/o proveedores estratégicos deben realizar una reunién o enviar un
correo electronico al ingeniero cliente de la direccion de soluciones con la
descripcion de lo aprovisionado y los entregables pactados previamente en el
contrato o mediante orden de compra. También deben entregar actualizaciones de
la plantilla de ingenieria de detalle del cliente de la solucion.
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Después de que el proveedor entregue la informacion al ingeniero cliente con la
descripcion de lo aprovisionado y los entregables pactados previamente en el
contrato o mediante orden de compra, la interventoria del proyecto debe realizar
las visitas de supervision y revisidn de elementos, materiales y obras civiles para
entregar el informe de cumplimiento y la liquidacion final de obra autorizada.

Posteriormente la interventoria del proyecto de la direccion de soluciones se
remite al ingeniero cliente con el informe de cumplimiento de las obligaciones
contractuales del proveedor, y los valores autorizados que deben pagarse por los
trabajos.

3.4.4. MEJORAS PARA LAS VALIDACIONES INTEGRALES DE LA SOLUCION
APROVISIONADA DEL PROYECTO

Esta mejora radica en que el ingeniero cliente de la direccién de soluciones valide
la solucién integralmente, revisando que cumpla con las condiciones pactadas con
el cliente. Si hubo participacibn de un tercero como un aliado y proveedor
estratégico en el aprovisionamiento de la solucion el ingeniero cliente realiza un
acta de aceptacion, validando que los bienes o servicios fueron recibidos a
satisfaccion. Esta acta se entrega al administrador del contrato.

3.45. MEJORAS PARA LA ENTREGA FORMAL E INTEGRAL DE LA
SOLUCION DEL PROYECTO

En esta mejora se propone un procedimiento con directrices definidas para la
entrega de la implementacion y aprovisionamiento del proyecto. Este se realiza
por parte de la direccibn de soluciones y se propone que se debe entregar
formalmente a dos partes con las siguientes especificaciones:

- Entrega de la solucion al cliente: El ingeniero cliente de la direccion de
soluciones debe generar un acta de entrega formal al cliente de la solucion
aprovisionada, esta debe incluir una descripcion del alcance de la solucién,
bienes y servicios entregados, e informacidbn sobre contactos y
escalamientos al interior de UNE.
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b)

d)

Entrega de la solucion a la direccién de servicios corporativos: El ingeniero
cliente de la direccién de soluciones debe enviar la documentacion de la
solucion implantada al grupo de aseguramiento de servicios corporativo de
la direccion de servicios corporativos, para que se continle con la
operacion y soporte de la misma. Esta documentacion se basa en los
siguientes entregables:

Recurso humano: Se debe detallar el personal que esté operando el
proyecto, con cargo, roles, responsabilidades, disponibilidad, horario, matriz
de turnos si aplica, hojas de vida. En caso que el proveedor esté prestando
el servicio, entregar la informacién del alcance.

Informacidn técnica: Se debe describir la ingenieria de detalle e informacién
técnica para poder operar para cada una de las lineas de la solucion.

Informacién administrativa: Se debe entregar los ANS pactados, OLA
pactados, contratos con el cliente, anexos técnicos, actas de aceptacion
(incluye el acta de entrega al cliente con la fecha de inicio de la prestacion
del servicio), contactos autorizados del cliente, ordenes con cada
proveedor, mapa de procesos y cualquier informacion necesaria y relevante
para la operacion.

Informacion financiera: Se debe proporcionar la informacion financiera
necesaria para la operacion y soporte de la solucion y el certificado de
disponibilidad presupuestal (CDP) con vigencias y alcances dentro del
proyecto.

Entrega a satisfaccion de la direccion de servicios: El ingeniero cliente y
proveedores involucrados en el proyecto deben capacitar al personal de
soporte de la direccion de servicios que vaya a participar en la operacion de
la solucién, en cuanto a lo configurado, procesos a seguir y otras
caracteristicas de la operacion, ademas se define el periodo de tiempo de la
etapa de estabilizacion de la solucién.

El encargado de recibir la documentacion de la solucion por parte de la
direccién de servicios analiza los entregables y aprueba la recepcion de los
mismos, con lo cual se entiende que la solucion entra en operacion a
satisfaccion.
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Durante la etapa de estabilizacion definida por las partes, los grupos de
soporte de la direccidon de servicios que monitorean el servicio del cliente
deben realimentar al ingeniero cliente de problemas reiterados detectados
en la solucién del cliente indicando su diagndstico, con el fin de realizar las
verificaciones de estado del servicio, o modificaciones necesarias que
permitan evolucionar y mejorar la solucion implantada.

f) Notificacion de entrega de la solucion al comercial: El ingeniero cliente de la
direccién de soluciones debe notificar formalmente al ejecutivo comercial
que la solucién ha sido implantada, con el soporte que corresponde al acta
de entrega al cliente. Con este insumo el ejecutivo comercial empieza a
generar las actividades de inicio de facturacion al cliente.

3.5. DISENO DE MEJORAS PARA LA SOLUCION DE FALENCIAS EN LA
ETAPA DE OPERACION QUE AFECTAN A LA DIRECCION DE
SERVICIOS

Para la solucion de falencias en esta etapa del proyecto se realizaron mejoras
centradas en la mesa de ayuda del proyecto y en los procesos criticos que estan
directamente relacionados con la operacion. Todas estas mejoras estan
soportadas en el modulo de la mejora continua de un servicio de ITIL,
enfocandose principalmente en los procesos de gestion con los servicios que
estan en operacion en este proyecto.

Estas mejoras estan fundamentadas en los problemas de la direccion de servicios
cuando empez06 a operar los servicios del cliente y no tenian una herramienta de
gestion y de informacién para la mesa de ayuda del proyecto, por tal motivo el
cliente presto licencias de su herramienta de informacion, pero esta no contaba
con los indicadores contractuales para los procesos inmersos en el proyecto, al
suceder esto se vio la necesidad de establecer lo méas rapido posible una
herramienta utilizada y propietaria de UNE, para mitigar todos los riesgos como
incumplimientos en los ANS y los OLA del proyecto con el fin de que no se
generen resarcimientos sobre los acuerdos contractuales.
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3.5.1. MEJORAS PARA LOS PROCESOS DE LA MESA DE AYUDA DEL
PROYECTO

Para este proyecto corporativo del sector gobierno es primordial un buen manejo
en la ejecucion de los recursos asignados, para garantizar la trasparencia en las
inversiones que se realizan contando con entes de control como la interventoria y
el supervisor del contrato.

Los requerimientos y exigencias establecidas por esta entidad gubernamental son
muy detallados y rigurosos, cumpliendo la normatividad, que conlleva a niveles de
exigencia y responsabilidad muy altos. Por tal motivo es necesario que el personal
inmerso en la operacion de este proyecto conozca cabalmente el manejo particular
gue corresponde a la prestacion del servicio de esta entidad.

Por lo mencionado anteriormente es indispensable evidenciarle a los diferentes
entes de control y a los contratantes, que la prestacion del servicio esta acorde a
lo estipulado contractualmente; esto mediante los reportes que se generan desde
los diferentes sistemas de informacién y herramientas que soportan el proyecto al
interior de la compainiia.

Para lograr cumplir con toda una serie de requisitos pactados, fue necesario entre
otros, realizar nuevos desarrollos en los sistemas de informacién, desarrollo de
herramientas de pruebas, herramientas de gestion, consulta en linea para los
entes de control, desarrollos para la generacién de nuevos reportes, implementar
un esquema diferente de atencién, implementar un nuevo proceso de calculo de
indisponibilidades, etc.

Con el proposito de simplificar el tema, y de dar a conocer de manera sencilla
cudles son los aspectos relevantes a tener en cuenta en la mejoras propuestas
para el proceso de atencion de incidentes de este proyecto, que difieren en el
proceso de atencion de otros clientes, se elabor6 mejoras que pretenden tener
una optimizacion para el manejo facil y rapido de la atencion de incidentes desde
la mesa de ayuda del proyecto para lo cual se enfocard en los siguientes
aspectos:

a) Creacion, desarrollo y cierre de tickets
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b) Paradas de reloj (tiempos muertos).

c) Responsabilidad (asignacion del culpable) de las fallas.

d) Tiempo de duracién de los Tickets.

Todas las mejoras disefiadas e implementadas en la herramienta de gestién
utilizada en el proyecto corporativo fueron realizadas por el administrador del
codigo de la herramienta, puesto que es una herramienta de cédigo abierto y la
configura un ingeniero especializado de UNE.

3.5.1.1. MEJORAS PARA CREACION, DESARROLLO Y CIERRE DE
TICKETS

Al comienzo del proyecto como anteriormente se menciond se utilizé la
herramienta de informacion y gestion de incidentes Aranda Service Desk la cual
era un software propiedad del cliente. Esta herramienta no estaba bien
configurada con los acuerdos de nivel de servicio de las diferentes lineas de
servicios en operacion, por este motivo cuando se daba soporte a los diferentes
servicios se incumplian los ANS contractuales y generaban inconformidades del
cliente en los informes de gestibn mensuales.

En la herramienta de Aranda Service Desk, UNE no tenia impacto, por lo cual no
podia configurar los arboles de servicios para gestionar los incidentes,
requerimientos y cambios. Al solicitarle estas configuraciones para la herramienta
al cliente se tomaban como requerimientos y estos tardaban dias, de esto se
genero inconformidades ya que la herramienta no gestionaba requerimientos ni
cambios, solo gestionaba incidentes pero la mayoria de casos que reportaba el
cliente a la mesa de ayuda eran requerimientos ya que los servicios eran nuevos y
se estaban terminando de implementar y socializar con los usuarios de la entidad.
Al tomar y gestionar todos los casos como incidentes era un problema para la
gestion dentro de los ANS acordados ya que el tiempo para atender un incidente
es mucho menor que para un requerimiento y cambio.
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Figura 16. Gestion de todos los casos como solo incidentes.

Al no poder configurar los ANS relacionados a los arboles de servicio, se
generaban vencimientos instantdneos de los diferentes casos, ya que si un
servicio con su respectiva tipificacion no tenia establecidos los ANS contractuales

o simplemente no tenia configurados los ANS, se vencia y su tiempo de solucién
caducaba.
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[ Cambios ¥
7 Fecha de Registro 11/02/2015 05:51:55 p.m.
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Figura 17. Caso sin tiempo de solucion por no tener ANS establecido.
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Figura 18. Tipificacion de servicio sin configuracién de ANS.

Viendo el entorno de no manejar una herramienta de gestion de incidentes,
requerimientos y cambios en la cual UNE tuviera impacto y pudiera intervenir en
ella para realizarle las configuraciones apropiadas, se adoptd la herramienta
OTRS la cual es un software que UNE estd empezando a utilizar en varios
proyectos corporativos.

De acuerdo a lo anterior, para el manejo de los reportes de fallas se debe utilizar
este sistema de informacién como se puede observar en la figura 19.

Panel principal | Clientes  Ticket Q

Panel principal
Tickets recordatorio » Ajustes

Mis tickets bloqueados (0 F
E & Estadisticas semanales

ANTIGUEDAD TICKET# T
ninguno 20
16
Tickets escalados
Todos los tickets (34) 1234 =
ANTIGUEDAD TICKET# TiTuLo

[_] 19h20m Solicitud Licencia ¢
- 18h22m Solicitud Licencia
- 19h23m Solicitud Licencia
- 18h25m solicitud Office 365
- 19h26m salicitud Office 365 o
- 19h41m Solicitud Licencia Mié Jue Vie S&b Dom Lun Mar
- 3d22h salicitud Office 365
- 3d22h Solicitud Cffice 365 =
- 12d14h Desactivacion Licencia Proximos eventos
- 20d22h Alarma Master Fortinet

ninguno
Nuevos tickets

Novedades de OTRS
Todos los tickets (0)

ANTIGUEDAD TICKET# TITULO
ninguno

Figura 19. Herramienta OTRS del cliente.
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Antes que todo es necesario hacer énfasis, en la importancia de una buena
documentacion, para lo cual se hace necesario hacer uso de los protocolos de
documentacion (protocolos de reporte, avance y solucion). Dichos protocolos
deben estar documentados en los campos de notificaciones de la herramienta de
gestion, ya que es importante recordar para estos casos, que la entidad
contratante tiene el servicio de consulta en linea de los tickets por lo cual tiene
acceso a la documentacién de los tickets y no deben presentar inconvenientes por
documentacion. Asimismo la informacion contenida debe ser coherente, clara,
concisa, y en la cual se vea reflejada la gestion continua en el desarrollo y solucion
del ticket, ademas de la entidad contratante, los tickets también son revisados por
la interventoria y el supervisor del contrato, mediante el portal web que se
implemento para el proyecto.
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Vista de estados: Tickets abiertos

QLR O LRIRR  Tickets cerrados 652 3
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Creado Estado gracias
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Comunicaciones Unific[..] Mivel | Bajo
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Propietario Blogquear
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Figura 20. Revision de tickets.

Para la apertura de un ticket, se debe realizar por cada reporte de falla del servicio
reportado por el personal autorizado para tal fin (personal en la sede, interventoria,
o entidad) descartando que no haya un ticket abierto previamente por la misma
razon para evitar duplicidad y reprocesos, al igual descartando que no se trate de
alguna ventana de mantenimiento preventivo o correctivo de la infraestructura de
red que previamente haya sido notificada a la entidad contratante o interventoria.
Todos los tickets que se generen por falla del servicio para el proyecto se deben
crear bajo las diferentes tipologias segun la linea de servicio del proyecto, con su
respectivo protocolo de reporte. La apertura de tickets puede generarse por;
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llamada desde una area afectada, comunicado de la interventoria del proyecto,
gestidn proactiva y comunicado desde la entidad, etc.

Es importante utilizar el protocolo de reportes en la apertura del ticket, asi como la
asignacion de un responsable provisional que predeterminadamente sera UNE.

Luego de la apertura de un ticket este queda en proceso, por lo tanto se realizan
los descartes pertinentes, informando al contacto el diagnostico preliminar de la
falla y las acciones a realizar para la solucion de la misma. La documentacion
sobre la falla y el proceso de solucion de ésta, debe ser completa y clara, tanto
para el manejo de reportes como para sustentar ante la interventoria en caso de
presentarse alguna queja sobre cualquier incidente.
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Ticket prueba

Seleccionar archivo | No se eligio archive
En proceso v
En proceso

=
En tramite terceros bl -{0g » 00 *
Pendiente cliente

Figura 21. Creacidn de ticket con estado en proceso.

Cuando se crea una parada de reloj en OTRS se tiene que notificar en el ticket,
para que la persona que recibe los casos tenga conocimiento de que hay una
parada de reloj en curso que puede estar en el estado “pendiente por el cliente” o
‘en tramite terceros” y esté pendiente de finalizarla si es pertinente hacerlo. Sin
embargo quien recibe tickets, debe hacer la validacion en OTRS de los tickets
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recibidos, para ver si hay paradas de reloj en gestion en cada uno de ellos, para
darle el manejo adecuado a cada uno.

Ha iniciado sesién como Nicolés Herrera Fiorez (1)
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= = NIVEL |
Propietario: Nicolds Herrera Florez
o e |_TiPO 2 | DbE | AsUNTO | CREADO | = |
[ 1 cliente - teléfono o Pedro Esneyder Velandia Abreo Alarma Master Fortinet 30/12/2014-09:31 |
2 agente — teléfono G+ Pedro Esneyder Velandia Abreo Escalamiento 30/12/2014 - 09:38 5]
3 agente —nota-intemna o Nicolas Herrara Florez Avances Escalamianto 30/12/2014 - 15:05 O~ dent g Operational
i
R #1 — Alarma Master Fortinet Creado: 30/12/2014 - 09:31 por Nicolas Herrera Florez
Reenviar | Dividir | Imprimir | Marcar | |- Contestar . v

Figura 22. Parada de reloj por estado “pendiente cliente”.
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Figura 23. Parada de reloj por estado “en tramite terceros”.

Cuando se va a cerrar el ticket, el incidente y requerimiento debe estar
solucionado y la mesa de ayuda debe haber hecho las respectivas validaciones
del restablecimiento del servicio de la entidad, para esto se debe valer de los
medios técnicos para tal efecto como; correo electronico, llamada telefénica, chat,
monitoreo de trafico, etc. Un caso se cierra cuando se da la solucién completa al
problema que origind el requerimiento, y la entidad ha recobrado el servicio
afectado y tiene disponibilidad total del mismo. Se debe validar operatividad del
servicio con el contacto que realizo el reporte, anexando los datos en el protocolo
de cierre y si se generd desde gestidn el ticket de forma proactiva, también se
debe validar operatividad con el contacto de la sede.
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Para el caso de cierre automatico de tickets a través de monitoreo remoto, es decir
sin validacion con el contacto o cliente se debe asegurar de guardar previamente
las pruebas que lo demuestren. Es importante tener en cuenta que existe una
regla de negocio en la herramienta OTRS la cual al cierre del ticket enviara una
notificacion automatica a los contactos de la entidad, y a los entes de control,
informando que el caso fue cerrado y con la documentacién contenida en el
protocolo de cierre, de ahi la insistencia en documentar adecuadamente los tickets
de principio a fin.

Si por alguna razon al momento de la solucion de la falla no se logra comunicar
con el contacto inicial que reporté o con el contacto encargado de validar
operatividad, se debe iniciar una parada de reloj (o tiempo muerto TM) con el
estado “Pendiente cliente” hasta el momento que se logre comunicacion con el
contacto de la sede, para validar la operatividad y autorizacion de cierre de ticket,
cabe anotar que una parada de reloj se terminara automaticamente con el cierre
del ticket.

3.5.1.2. MEJORAS PARA LOS TIEMPOS MUERTOS DE LOS TICKETS

Las paradas de reloj o tiempos muertos, son lapsos de tiempo en los cuales la
falla no puede ser atendida por causas no atribuibles a UNE, por lo cual es
necesario aplazar la atencion hasta que se restablezca la situacion original y
pueda darse continuidad a la atencién del requerimiento para la solucién de la
falla, cabe aclarar que esto no implica necesariamente que no se puedan realizar
algun tipo de descartes mientras se restablece la condicion original. En las
paradas de reloj, los tiempos no se cuentan como tiempos de indisponibilidad. A
continuacion se describen las situaciones en las cuales se debe aplicar una
parada de reloj:

a) Cuando se presentan cortes en el suministro eléctrico hacia la sede que
afectan el funcionamiento de los equipos sin redundancia y afecta un
servicio de la entidad. Para esto se aplica el estado “pendiente cliente” con
descripcion de tiempo muerto — falla eléctrica.
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b)
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Figura 24. Tiempo muerto — Falla eléctrica.

Cuando hay alteraciones de las condiciones fisicas, de operacion o de
seguridad en los elementos o equipos de la solucién a cargo de la entidad,
por ejemplo dafos en los equipos. Para esto se aplica el estado “pendiente
cliente” con descripcidén de tiempo muerto - dafios en los elementos a cargo
de la entidad.
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#* AsLnto;

#* Texto:

c) Cuando UNE se vea obligado a cumplir una orden,
requerimiento de autoridad administrativa o judicial competente, que estén
fuera del marco contractual, que le impida la atencion o solucion de la falla,
se debera hacer el escalamiento al Gerente de Negocio de la direccion de
servicios y se aplica el estado “en tramite terceros” con descripcion de
tiempo muerto - fuerza mayor, esta tipologia también aplica para casos en
gue por causas externas a UNE o de fuerza mayor, no se puede acceder a
las instalaciones pero no por impedimento de parte de la entidad, sino
debido a causas como desastre natural, problemas de orden publico,
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Figura 25. Tiempo muerto - dafios en los elementos a cargo de la entidad.

disturbios y asonada.
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Figura 26. Tiempo muerto - fuerza mayor.

d) Cuando el operador y proveedor de servicios necesite realizar trabajos de
actualizacion o mantenimiento preventivo de su red. Para esto se aplica
tipologia de estado “en tramite terceros” con descripcion de tiempo muerto -
mantenimiento preventivo. Cabe aclarar que este deberia haber sido
notificado previamente a la entidad, especificando las sedes afectadas.
Esta tipificaciébn de parada de reloj Unicamente aplica en el momento que
una falla atribuible a UNE esta en proceso de solucion y coincide en ese
lapso de tiempo con un mantenimiento preventivo.
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Figura 27. Tiempo muerto - mantenimiento preventivo.

Cuando se desplaza personal a sitio pero en la entidad no se le permite el
ingreso, 0 no esta el contacto que le pueda dar el acceso. Para esto se
aplica tipologia de estado “pendiente cliente” con descripcién de tiempo

muerto - no hay acceso a la sede y/o a los equipos.
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Figura 28. Tiempo muerto - no hay acceso ala sede y/o a los equipos.

Cuando se reciba un reporte de falla pero no se logra contacto directo con
la entidad por ningin medio como email, llamada telefonica, etc. También
aplica por estar fuera del horario de atencién de la entidad, o si se detectd
la falla por los sistemas de gestion y no logra comunicacion con la entidad,
etc. Para estos casos se aplica tipologia de estado “pendiente cliente” con
descripcion de tiempo muerto - sin contacto directo con la entidad.
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Figura 29. Tiempo muerto - sin contacto directo con la entidad.

g) Cuando se reciba un reporte o lleguen requerimientos por escrito, via mail o
fax con informacion insuficiente, o cuando quien reporta no se encuentra en
la sede y no puede suministrar la informacion necesaria. Para esto se aplica
tipologia de estado “pendiente cliente” con descripcion de tiempo muerto -
informacion insuficiente para diagndéstico. Cabe aclarar que la idea es que
por via telefénica se debe tener la habilidad para guiar a quien reporta la
falla y obtener de esta persona la maxima informacion util para realizar el
diagnostico preliminar.
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=Asunto. | informacion insuficiente para diagnostico
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Figura 30. Tiempo muerto - informacion insuficiente para diagnéstico.

h) Cuando ya se ha logrado solucionar la falla, y mediante pruebas y
monitoreo de trafico ya ha verificado desde su gestion normalidad en el
servicio, pero no se ha logrado contactar al usuario para confirmar
operatividad. Para esto se inicia una parada de reloj de tipologia de estado
“‘pendiente cliente” con descripcion de tiempo muerto - solucionado
pendiente por confirmar normalidad con el cliente, este tiempo muerto tiene
por objeto minimizar los tiempos de indisponibilidad, se deben documentar
los intentos de comunicacion con el usuario via mail, llamadas telefonicas,
etc. Adicionalmente se debe finalizar el tiempo muerto en el momento que
se logre comunicar con el usuario, se verifique operatividad y normalidad
para cierre del ticket.
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Figura 31. Tiempo muerto - solucionado pendiente por confirmar normalidad con el cliente.

Todas las situaciones descritas anteriormente las cuales generen parada de reloj,
es decir que no cuentan para indisponibilidad y que no son atribuibles a UNE,
deben ser debidamente sustentadas con pruebas verificables por si se presenta
algun tipo de solicitud de reclamacion o queja de parte de la entidad.

Es indispensable que se creen las paradas de reloj cuando deban aplicarse y no
se pasen por alto, porque la no utilizacion de éstos, causa tiempos de
indisponibilidad muy altos que afectaran los compromisos de este indicador, por
tanto se reitera la generacion de las paradas de reloj en los casos que se
describieron para no afectar los compromisos contractuales del indicador de

disponibilidad del proyecto.
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3.5.1.3. MEJORAS PARA LA RESPONSABILIDAD DE LAS FALLAS

En general todos los casos que implican indisponibilidad en el servicio, deberan
qguedar inicialmente con responsabilidad de UNE, excepto en los casos en que se
identifique plenamente durante el proceso de creacion y atencion de la falla, que la
responsabilidad del incidente le corresponde a la entidad, o a una causa de fuerza
mayor, todo ticket que tenga culpabilidad diferente de UNE debe ser debidamente
sustentado, para esto se deben obtener los debidos soportes, cabe anotar que los
entes de control, al igual que la entidad, quienes realizan las revisiones de los
casos Yy su manejo, tomaran y revisaran mensualmente una muestra de los tickets
que generaron paradas de reloj y fallas con responsable diferente a UNE,
solicitando si consideran necesario, los soportes de las pruebas verificables de
todos los tickets, para efectos de la revision.

Para ello es necesario durante la ejecucion de los tickets, solicitar pruebas al
personal que va a sitio, 0 guardar evidencias como actas, o tomar fotografias,
entre otros, para tener las pruebas que confirmen las causalidades que originaran
la parada de reloj o la asignacién del culpable de la falla con responsable diferente
a UNE, ya que uno de los requerimientos de la interventoria es sustentar
adecuadamente estos casos. En caso de no presentarse dichos soportes se
cargara el total de la indisponibilidad al operador y en consecuencia se realizar el
re-calculo del indicador.

De acuerdo a esta mejora las fallas se clasifican en relacion a la responsabilidad y
solo se puede aplicar uno de estos tres responsables:

a) A CARGO DEL OPERADOR UNE EPM TELECOMUNICACIONES: Se
aplica a aquellas fallas atribuibles a UNE, que pueden afectar la
disponibilidad de un servicio y se tienen en cuenta para el calculo de
indicadores.

b) A CARGO DE LA ENTIDAD: Se aplica a aquellas fallas no atribuibles a
UNE que se presentan en la infraestructura proveida y administrada por la
entidad, la cual estda compuesta por equipos de computo, sistema eléctrico,
entre otros. También aplican aquellas fallas que son causadas por la
entidad, cuando esta altere las condiciones fisicas, de operacion o de
seguridad de los elementos o equipos de la solucién por ejemplo dafios en
los equipos, etc.

82



c) POR FUERZA MAYOR: Se incluyen aquellos casos de fuerza mayor y
actos malintencionados, que causan la afectacidon de un servicio en las
sedes de la entidad. Por ejemplo desastre naturales como terremoto,
inundaciones, incendio, etc. Estos casos no cuentan para el calculo de
indisponibilidad.

3.5.1.4. MEJORAS PARA LOS TIEMPOS DE ATENCION DE LOS TICKETS

Este tiempo esta relacionado directamente con los acuerdos de nivel de servicio
(ANS) del proyecto establecidos en el contrato marco, en el que sefalan los
tiempos méximos para dar solucion a una falla de un servicio, sin embargo se ha
visto que dependiendo de la situaciones una atencién de una falla podria incluso
exceder este tiempo, es conveniente hacer el seguimiento para identificar y
documentar cuando se presentan eventos que originan paradas de reloj, que
pueden dilatar los tiempos de atencidon esperados. En esta mejora de este
indicador se desprenden dos subindicadores:

a) Tiempo medio de reparacion de fallas.

b) Tiempo maximo de reparacién de fallas.

En estos se estipula que el cumplimiento es del 100% para cada subindicador, lo
que quiere decir que si un solo ticket supera el tiempo de reparacion el
subindicador se dard como incumplido acarreando multas para UNE.

El tiempo maximo de reparacion de fallas es segun los ANS concretados en el
contrato marco, para la mayoria de los servicios cuenta con unos ANS de cuatro
horas, estos son contados a partir de la hora de apertura del ticket hasta la hora
de cierre del mismo. Para cumplir con lo exigido es importante que se realice
aparte de la documentacion continua de avances, la gestion del ticket en el
trascurso de estas horas, con el fin de cerrar los tickets adecuadamente en el
menor tiempo posible y asi evitar que éstos estén abiertos mas tiempo del
requerido. En las figuras 32 y 33 se observa la funcionalidad configurada en la
herramienta OTRS para el conteo de los ANS segun el servicio del cliente.
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Informacion del ticket

Tipo:
Estado:
Bloqueo:
Cala:

Propietario:

Senvicio:

Service Incident
State:

Acuerdo de nivel
de senvicio:

Tiempo para
solucion:

Prioridad:

Identificador del p»

cliente:

Tiempo
contabilizado:

Pendiente hasta:

Incidente
Pendiente cliente
desblogueado
NIVEL |

Micolas Herrera Florez

Manitoreo

] Cperational

Nivel | Bajo

476 h6m
31/2/2014 - 16:01

2 baja

22h17m
21/01/2015-10:25

Informacion del cliente

Figura 32. Incumplimiento de ANS.
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Informacion del ticket

Incidente
abierto
desblogueado
NIVEL |

Miguel Angel Patifio

| Operational

28h14m
21/01/2015 - 16:18

2 baja

Figura 33. ANS en proceso sin incumplimiento.

3.5.2. MEJORAS PARA LA GESTION DE LAS HERRAMIENTAS DE
MONITOREO INMERSAS EN EL PROYECTO

El proyecto tiene una linea de monitoreo sobre la infraestructura del cliente,
cuando empez6 a operar los servicios estos no tenian monitoreo ya que la
herramienta que se pensaba utilizar estaba en implementacion y no habia entrado
a produccién. La herramienta utilizada es CA Infrastructure Management (IM), esta
contiene muchas funcionalidades de eficiencia de gestion de incidentes de forma
proactiva, pero cuando entré6 a operacion en el proyecto para el monitoreo
proactivo de las lineas inmersas en el contrato marco, se encontraron deficiencias
a la hora de realizar un buen soporte y gestion de incidentes proactivamente por
parte de la direccion de servicios sobre la herramienta CA Infrastructure
Management (IM), las cuales incluye desde la recepcion del incidente, descartes,
soportes, escalamientos requeridos hasta la solucion correspondiente y la
programacion de dispositivos en mantenimiento.
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Figura 34. Herramienta de monitoreo IM del cliente.

Para mejorar la gestion frente a la herramienta de monitoreo se disefio directrices
y procedimientos para la direccion de servicios inmersa en el proyecto. Para
comenzar con esta mejora de la gestion con esta herramienta se debe tener claro
las responsabilidades segun el rol ejercido en el proyecto:

- Administrador de la herramienta IM: En este rol se debe administrar,
gestionar y operar la plataforma del gestor IM para garantizar la continuidad
del servicio. También debe liderar la relacion y comunicacion con el area de
soporte del proveedor de la herramienta.

- Operador del gestor IM: En este rol se debe reportar los incidentes con la
herramienta al administrador, en el momento de que la herramienta
notifique alarmas falsas que sean fallas directamente con la herramienta de
monitoreo.

- Operador de atencion de incidentes: En este rol se deben atender los
incidentes que le sean asignados con tipificacion proactiva en el menor
tiempo posible. También retroalimentar constantemente a la entidad sobre
la atencién que se le ha brindado al incidente, asi como informarle de la
solucién ofrecida al incidente y solicitar la autorizacion de cierre de este,
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para esto se debe hacer uso de los mecanismos de retroalimentacion de
llamada telefénica, envié de mensajes SMS y/o notificaciones de correo
electronico.

Lideres de los grupos: En este rol se deben hacer responsables de
garantizar que la operacion de los incidentes sean atendidas en los ANS
establecidos en el contrato marco del proyecto de la entidad.

Para esta mejora se sugiere las siguientes actividades con el fin de convertir mas
eficiente la gestion con esta herramienta y demas sistemas utilizados para el
monitoreo de la infraestructura de este cliente corporativo:

Generacion de incidentes para eventos de tipificacién critica en el gestor IM:
Por medio de una integracion de las plataformas de sistemas de gestion de
incidentes utilizadas en este proyecto, realizar y lograr la automatizacion de
eventos detectados por cada dispositivo en monitoreo y que sea capaz de
generar un incidente.

Atencion de proactividad en IM: Segun la actividad anterior un operador
debe estar pendiente de la cola de proactividad para dar gestiéon a los
tickets de incidentes que sean generados por eventos de tipificacion critica
en el gestor IM.

En este se debe detectar y atender cada ticket con su tipificacion:

a) ldentificar que el incidente sea de una falla puntual para realizar un
analisis mas acertado del incidente y documentar lo mejor posible en el
ticket proactivo registrado en la herramienta de gestion de incidentes
OTRS.

b) ldentificar si el incidente esta asociado a una falla masiva y asociarlo
con tipificacion de ticket padre, una vez hecho la identificacion notificar
al punto de contacto con el cliente para que le informe sobre la falla
masiva y les dé el ticket de gestion masivo.

Atencion de incidentes generados por la automatizacion entre el gestor IM y
otras herramientas de gestion de incidentes.
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d)

Se sugiere que el proceso sea de la siguiente forma:

Identificar la falla con descartes de primer nivel.

Contactar a la entidad para informarle que se identificé un incidente sobre
uno o varios de sus servicios.

Verificar y actualizar los datos de contacto de la persona que seguira
recibiendo la retroalimentacion.

Mantener informado a la entidad de los avances que se vayan generando
sobre la atencién del incidente. Estos tiempos estan dentro del contrato
marco y tienen un maximo de cada hora (1) entre los avances. Este tiempo
se define para los incidentes proactivos.

Confirmar si la persona que recibira la retroalimentacién es la misma que
autorizar el cierre del incidente.

Atencioén o solucién a incidentes de fallas masivas.

Las fallas masivas deben ser reportadas por los especialistas de soluciones
especiales (SE), ingenieros de servicios preferencial (ISP) o lider de
operacion corporativo (LOC). Si el incidente se puede solucionar por ellos
se debe documentar el incidente y verificar que en la herramienta de
monitoreo los servicios se encuentren estables, como también dar
retroalimentacion a los clientes constantemente.

Cerrar el incidente y notificar.

Procede a documentar las acciones realizadas y cierra el incidente
notificando a los clientes e iniciando los procesos de entrega de informes
como corresponda y segun compromisos que se tengan con el servicio.
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3.6. DISENO DE MEJORAS PARA EL PROYECTO ENFOCADAS EN EL
MODULO DE MEJORA CONTINUA PARA LA DIRECCION DE
SERVICIOS

Estas mejoras propuestas para este proyecto corporativo, fueron pensadas en los
conceptos base del médulo de mejora continua de un servicio del ciclo de vida de
un servicio de ITIL, enfocandose directamente en la direccion de servicios en las
etapas de implementacion y operacion de este proyecto, con el fin de que sirva
como linea base para posteriores proyectos corporativos en la direccion de
servicios.

Se tomaron los conceptos con mas criticidad en la direccion de servicios, tales
como procesos base en la etapa de transicidén, procedimientos asociados a los
KPIs del proyecto, flujogramas para los procesos de la direccion y los indicadores
de rendimiento para la calidad y los acuerdos de niveles de servicio en este
proyecto corporativo.

3.6.1. MEJORAS PARA LOS KPIs DEL PROYECTO

Para este proyecto se propone directrices y mejoras para los indicadores clave de
rendimiento (KPIs) involucrados en los procesos enmarcados que interviene la
direccion de servicios en la etapa de implementacion y operacion.

3.6.1.1. MEJORAS PARA DEFINIR LOS KPIs DEL PROYECTO

Se propone que para la definicion de los indicadores de desempefio de los
procesos de la direccion de servicios en la etapa de implementacién y operacion
de este proyecto se deben proporcionar los mecanismos para:

e Asesorar y realizar el acompafamiento a firma de acuerdos de nivel de
servicio comprometidos con terceros o entre areas internas de UNE en la
etapa de implementacion del proyecto.
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e Medir y hacer seguimiento de los niveles de servicio asociados a acuerdos
establecidos en la etapa de operacion del proyecto.

e Concentrar la definicién y medicién de los indicadores de calidad producida
en la operacion de los procesos, coordinando el desarrollo de programas de
calidad establecidos.

e Involucrar a todas las areas de la direccion de servicios intervinientes en la
operacion del proyecto para la definicion de los indicadores de rendimiento
de los procesos en esta etapa, definiendo el desarrollo de los procesos de
extraccidon de informacion necesarios para su calculo.

e Crear informes de rendimiento de los procesos de operacion en este
proyecto, a diferentes niveles de profundidad, que seran reportados a la
direccidén de servicios identificando posibles puntos criticos o desviaciones
de comportamiento y evolucion.

3.6.1.2. MEJORAS PARA GESTION DE CASOS Y KPIs DE DANOS CON
AFECTACION DE SERVICIO

Se debe gestionar extremo a extremo los dafios reportados por los usuarios que
tengan incidencia en el servicio del cliente, coordinando todas las acciones
necesarias para garantizar el servicio en operacion. Se tendra que generar un
informe de incidencias que incluya la informacién necesaria para identificar los
dafos recibidos, el cumplimiento de los KPIs y la descripcion de la solucién
realizada para el restablecimiento del servicio.

Se proponen las siguientes acciones de cara a la operacion:

e Monitorear las colas pendientes y el cumplimiento de los KPIs definidos
para cada uno de los servicios del proyecto.

e Asegurar la revisién de los niveles de servicio y los acuerdos de nivel de
servicio establecidos con el cliente en caso de la afectacion de un servicio.
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Incorporar puntos de control para deteccibn de desviaciones e
incumplimientos en los acuerdos contractuales.

Para que los dafos puedan ser gestionados, las acciones a realizar, los
tiempos de ejecucion de las mismas y los responsables del cumplimiento de
las ejecuciones deben estar en la mayor medida posible procedimentados.

Previamente a la asignacion de compromisos, se deben haber definido una
serie de niveles de atencion y KPIs con valores objetivo de cumplimiento
realistas.

[GESTIONAR CASOS Y KPIs DE DANOS CON AFECTACION DE SERVICIGJ

Empezando por

( REALIZAR ANALISIS DE DANOS Y DETECTAR CAUSA RAIZ]

Para conseguir

|

[ANALIZAR DEFICIENCIAS EN LOS PROCESOS DE LA DIRECCION DE SERVICIGS]

Aportando a la

[MEJDRA DE LA GESTION DE LOS PROCESOS DEL PROYECTO ]

Figura 35. Diagrama de flujo para las deficiencias en los procesos.

91



3.6.1.3. MEJORAS PARA ANALISIS DE DANOS Y DETECCION DE CAUSA
RAIZ

Para esta mejora se tiene como fin principal realizar la identificacion de la causa
raiz de las incidencias generadas en el proyecto, para lo cual se propone realizar
las siguientes acciones:

e Comparar los datos de desempefio y funcionamiento con los estandares y
valores objetivos que deberia cumplir los procesos en las etapas de
implementacion y operacion del proyecto, con el objetivo de detectar
desviaciones en estos.

e Planificar y realizar pruebas y auditorias sobre el funcionamiento vy
rendimiento de los servicios, recursos y relacidbn con proveedores/socios
inmersos en el proyecto.

e Realizar consolidados de estadisticas de incidencias presentadas en las
etapas de implementacion y operacion con el objetivo de identificar
problematicas comunes y detectar su causa raiz.

e La identificacion de la causa raiz de los incidentes generados en la etapa
de implementacion y operacion que afectan a la direccién de servicios debe
reflejar oportunidades de mejora en cuatro niveles:

a) Procesos.

b) Sistemas.

c) Ejecutores del proceso.

d) Recursos (mapa de riesgos).

Con la deteccion de la causa raiz de los incidentes generados en el proyecto que
posteriormente algunos de estos originaran afectacién de un servicio, se podra
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realizar un analisis de los mismos con el fin de detectar problemas, deficiencias de
procesos y los roles que ejecutan los diferentes procesos. Las deficiencias
detectadas seran propuestas a la direccidén de servicios como iniciativas de mejora
de los procesos del proyecto para su evolucion continua. En esta area se debe
tener el empoderamiento suficiente para poder coordinar las diferentes subareas
para el lanzamiento de iniciativas que mejoren las deficiencias encontradas en la
ejecucion de los procesos de este proyecto.

3.6.2. MEJORAS PARA LA CALIDAD DE SERVICIO Y LOS ACUERDOS DE
NIVEL DE SERVICIO DEL PROYECTO

Esta mejora tiene como fin mantener la disponibilidad del servicio entregado al
cliente conforme con los acuerdos de nivel de servicio a nivel contractual y la
calidad de este, de manera eficiente para el negocio y satisfactoria para el cliente.

Para cumplir con los estandares de calidad propicios tienen que estar definidos y
sus valores de referencia deben estar consensuados entre las areas operativas de
la direccion de servicios como realizables. Sobre esta base, se determinara la
mejor forma de monitorear y obtener los valores actuales de la QoS y los ANS.

Para esta actividad se propone realizar las siguientes tareas:

Realizar monitorizacién de la QoS y los ANS del proyecto en los sistemas
de informacion que estén parametrizados.

- Elaborar el reporte de la QoS y los ANS.

- Revisar la consistencia de los reportes.

- Analizar los reportes de la QoS y los ANS, si es debido solicitar ajustes.

- Analizar la solicitud de los ajustes en los reportes.
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Para monitorear y elaborar el reporte anteriormente descrito adecuadamente se
debe identificar las fuentes de informacion necesarias para la medida de la QoS y
los ANS.

Posteriormente se debe analizar el reporte de la QoS y los ANS del proyecto para
realizar un analisis de causa raiz de la siguiente manera:

- Ejecutar la comparacion de la QoS y los ANS producidos versus los
definidos en el proyecto, identificando las principales brechas vy
determinando las areas de la direccion de servicios involucradas en el
incumplimiento de estos.

- ldentificar aquellos puntos en los que se estd degradando la QoS y los ANS
del proyecto que no hayan incumplido acuerdos para poder tomar acciones
preventivas.

- Si existen incumplimientos cada éarea responsable de la direccion de
servicios, identificara los cuellos de botella y los problemas que presentan
los procesos en el proyecto.

- Realizar un analisis de los problemas detectados de forma que se
identifiguen sus causas raiz, para plantear un plan de mitigacion de las
mismas.

En este andlisis la principal finalidad es dimensionar los cuellos de botella y
determinar la causa raiz de los problemas para establecer cuales son las areas o
actividades inmersas en la direccion de servicios de este proyecto, en las que se
debe prestar especial atencién para la asignacién de recursos que lleven a cabo la
implementacion de acciones concretas que permitan eliminar la causa que esta
originando el incumplimiento de la QoS y los ANS. Para esta asignacion de
recursos se debe tener en cuenta criterios asociados a los costos, areas
involucradas y complejidad para determinar el canal mas adecuado para la
ejecucion de las acciones.

Luego se debe identificar y consolidar las acciones de mejora para la QoS y los
ANS del proyecto de la siguiente forma:
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- ldentificar las acciones de mejora para su aprobacion y puesta en marcha
por las diferentes areas involucradas en el proyecto de la direccion de
servicios. Estas acciones de mejora requieren el visto bueno del
especialista de gestion de calidad de la direccion de servicios para asegurar
que su planteamiento vaya encaminado a solucionar la causa raiz
identificada y a que se creen sinergias entre acciones similares.

- Definir los criterios asociados a los costos, recursos involucrados y
complejidad para determinar el canal mas adecuado para la ejecucion de
las acciones.

- Priorizar acciones de mejora con base en su importancia para el servicio del
cliente y el cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por
UNE a nivel contractual. La priorizacion de las acciones se debera realizar
teniendo en cuenta la estrategia de UNE con este cliente y el impacto de la
degradacion de la QoS y los ANS en los servicios, asociando los costos de
atencion y la resolucion de dafos.

Estas acciones de mejora deben ser consolidadas con su justificacion en un
informe de andlisis de causas y acciones propuestas para que sea entregado a
todas las areas inmersas en el proyecto de la direccion de servicios para la
adecuada toma de decisiones. En este informe se consolida el estado de las
acciones previas que estén en ejecucion e incluira el seguimiento del efecto de las
mismas sobre la QoS y los ANS.

Por dltimo se debe realizar un seguimiento a las acciones de mejora para la QoS y
los ANS del proyecto teniendo en cuenta las siguientes directrices:

- Realizar un seguimiento de los resultados de todas las acciones de mejora
de la QoS y los ANS en ejecucién tanto en el resultado obtenido como en el
costo asociado.

- Estudiar las diferentes acciones de mejora ejecutadas y evaluar los
resultados obtenidos por las mismas en relacién a los esperados. Este
estudio debe servir para redefinir nuevas acciones de mejora 0 para
desestimar algunas por su excesivo costo en relacion a los beneficios
obtenidos.
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- Definir un responsable para el control del cierre de las acciones para
asegurar que todas se han ejecutado correctamente.

Si al realizar la ejecucion de las acciones de mejora no se consigue el efecto
deseado en la QoS y los ANS del proyecto, se procedera a analizar nuevamente
las causas y a proponer nuevas acciones. Este analisis se incluird en un informe
generado del seguimiento de las acciones de mejora identificadas.

3.6.3. MEJORAS PARA LOS PROCESOS DEL PROYECTO DE LA DIRECCION
DE SERVICIOS

Esta mejora tiene como fin realizar perfeccionamientos para la debida gestion
sobre los procesos llevados a cabo e inmersos en este proyecto corporativo por
parte de la direccion de servicios y sus subareas.

Para realizar una debida gestion y medicién de los procesos de la direccién de
servicios se propone las siguientes acciones:

- Establecer las metodologias a seguir en relacion al levantamiento y
monitorizacion de los procesos del proyecto.

- Realizar el levantamiento de las actividades de los procesos del proyecto,
siguiendo niveles de priorizacion en funcion de la criticidad de las mismas.

- Crear informes de rendimiento de los procesos a diferentes niveles de
profundidad que seran reportados a las areas de la direccion de servicios
participantes en el proyecto, identificando posibles puntos criticos o
desviaciones de comportamiento y evolucion.

- Proponer y asegurar la implantacién de medidas preventivas y correctivas
sobre los procesos del proyecto.

- Establecer y reportar, a peticion de las areas de la direccién de servicios,
acuerdos de nivel de servicio basados en procesos monitorizados, que
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seran llevados a firma entre areas internas o con terceras partes ajenas a la
compaiiia.

- ldentificar posibles desviaciones en la evolucién de los indicadores de
calidad, trabajando conjuntamente con las &reas de la direccion de servicios
involucradas en acciones de contencion y recuperacion.

Para la evolucion de los procesos por parte de la direccion de servicios en el
proyecto se propone las siguientes directrices para que estén alineados con la
dindmica del negocio:

- Establecer las metodologias a seguir en el proyecto en relacion a la
evolucion y optimizacion de los procesos de negocio.

- Anticipar las necesidades futuras del negocio, proponiendo y disefiando
procesos convergentes o de mayor eficiencia y rendimiento.

- Inclusién de los procesos levantados en un ciclo de mejora continua,
priorizados por la direccion de servicios o por necesidades del propio
negocio.

- ldentificar ineficiencias o puntos de mejora sobre los actuales procesos que
puedan suponer una barrera en el rendimiento de las operaciones, los
costos asociados o en la maximizacion de los ingresos o calidad aportados
por el proceso de evolucion.

- Proponer y asegurar la implantacion de medidas preventivas, correctivas y
perfectivas para solventar problemas con afectacion a los procesos del
proyecto por parte de la direccidén de servicios.

Para mejorar la calidad de los procesos con el fin de convertirlos en excelentes y
en busca del perfeccionismo de los mismos se propone las siguientes mejoras:

- Trasladar a nivel operativo las directivas de calidad establecidas por UNE
para el proyecto.
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- Coordinar o participar en grupos de trabajo multidisciplinares creados para
el desarrollo de los programas de calidad de excelencia lanzados para el
proyecto.

- Disefiar los indicadores de calidad producidos en la operacion de los
procesos del proyecto, trasladando los requerimientos a las areas de la
direccién de servicios responsables de su implantacion.

- Disefar y reportar informes de calidad a partir de la informacién recopilada
de las areas y sistemas fuente de la direccidén de servicios.

- Anticipar las necesidades futuras del negocio, proponiendo y disefiando
procesos convergentes o de mayor eficiencia y rendimiento para la
direccion de servicios.

- Inclusién de los procesos levantados en un ciclo de mejora continua,
priorizados por la direccibn de servicios o por necesidades propias del
proyecto.

Las mejoras propuestas se deben comunicar y notificar a todos los actores
involucrados de la direccién de servicios en el proyecto. Estos deben actualizar la
documentacion de soporte de los procesos que manejen como; manual de
procesos, procedimientos asociados, flujogramas, indicadores de rendimiento y
acuerdos de niveles de servicio. También deben disefiar planes de comunicacién
efectivos que contemplen la transferencia de conocimiento por medios de
comunicaciéon oficiales como intranet, correo electronico, boletin, carteleras,
realizacion de sesiones de capacitacion que garanticen la apropiacion y ejecucion
de los nuevos procedimientos y directrices en el menor tiempo posible, con esto se
asegura que todos los actores involucrados tengan en el radar y en conocimiento
las modificaciones, actualizaciones y novedades efectuadas en los procesos del
proyecto por parte de la direccién de servicios.
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Figura 36. Diagrama de flujo de la mejora de los procesos.
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4.SECCION 4

CONCLUSIONES
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Las nociones y conceptos de las mejores practicas de ITIL V3 2011 fueron
fundamentales para definir y establecer las falencias en el proyecto
corporativo de la direccion de servicios, ya que en la Vicepresidencia
Corporativa de UNE el modelo de actuacion esta soportado en las etapas
del ciclo de vida de un servicio de ITIL, esto especialmente para las fases
de implementacién y operacion del proyecto corporativo, que en el ciclo de
ITIL se conoce como transicion y operacion de un servicio.

Teniendo en cuenta que la Vicepresidencia Corporativa de UNE se rige por
la adopcion del ciclo de vida de un servicio de ITIL, se pudo evidenciar
segun las falencias encontradas en las etapas de implementacion y
operacion del proyecto corporativo de la direccion de servicios, que no esta
implementado el modulo de la mejora continua del servicio en los procesos
de gestion de cada etapa y en la transicion entre las dos para la puesta en
marcha para la operacion de un servicio.

Las mejoras disefiadas para las falencias en la etapa de implementacion
del proyecto que afectan a la direccion de servicios exponen y plantean los
procedimientos adecuados para la implementacion y aprovisionamiento de
los servicios tercerizados con proveedores y aliados estratégicos para la
entrega formal de estos a operacidon, considerando que el encargado de
definir estas buenas practicas es la direccion de soluciones de la
Vicepresidencia Corporativa, ya que es la responsable de entregar un
servicio a la direccion de servicios para operar.

En este proyecto corporativo un factor critico de la etapa de implementacion
de los servicios fueron los acuerdos contractuales entre las dos partes para
cumplir con la programacion y el periodo de tiempo para que las diferentes
lineas de servicios estuvieran implementadas y entraran a operar. En las
mejoras disefiadas para solucionar estos incumplimientos se formulan las
directrices que se deben seguir desde la definicion del alcance de la
solucion para el cumplimiento en las actividades de implementacion con el
fin de entregar formal e integralmente un servicio. Estas buenas practicas
también beneficiarian otros proyectos corporativos de la direccion de
servicios para mitigar los incumplimientos que generan resarcimientos entre
UNE y la demas entidades de gobierno.

Las mejoras disefiadas para las falencias en la etapa de operacion de los
servicios estan enfocadas directamente en la mesa de ayuda, evidenciando
el factor critico al momento de usar la herramienta de gestién del cliente, la
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cual afectaba la gestion de los diferentes casos dentro de los ANS
acordados y pactados contractualmente, a partir de esta falencia se disefié
y se propuso los procedimientos adecuados basados en el médulo de
mejora continua del servicio aplicado a la etapa de operacion con el uso de
la herramienta OTRS, con el fin de mitigar las inconformidades frente al
cliente generadas por los incumplimientos en los ANS de atencion del
proyecto.

Los beneficios que se plantearon en el disefio de las mejoras para los
procesos de gestion de la mesa de ayuda del proyecto, sirven para
alimentar y complementar la linea base de los procedimientos establecidos
por la direccidén de servicios para el funcionamiento de las mesas de ayuda
de los diferentes proyectos corporativos, esto teniendo en cuenta que las
mejoras disefladas estan enfocadas principalmente en la herramienta de
gestiéon OTRS.

El disefio de mejoras propuestas para el proyecto que estdn enfocadas en
las nociones y conceptos basicos del médulo de mejora continua del
servicio, se relacionan perfectamente a las directrices de la direccién de
servicios para que sean establecidas como linea base para cualquier
proyecto corporativo, enmarcando los procesos de mejoramiento en las
etapas de implementacion y operacion de una solucién corporativa,
considerando factores elementales del médulo de mejora continua del
servicio como los KPls, Calidad del servicio (QoS) y los procesos inmersos
en los ANS de un proyecto.

Los resultados especificos presentados y obtenidos en el periodo de tiempo
como indicadores, estadisticas y demas informacion correspondiente a los
procesos mejorados de la etapa de operacion del proyecto no se pueden
evidenciar ni exhibir en el documento por clausulas de confidencialidad por
parte del cliente, ya que este es una entidad de gobierno y esta vigilada por
entidades que revisan, controlan y verifican la seguridad de la informacién
manejada interna y externamente de la institucion.
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